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Bayu Dwi Kresna. Pengaruh Customer in Service Delivery Terhadap 
Peningkatan Jumlah Nasabah pada PT. Bank Sulselbar Syariah Cabang 
Makassar (Dibimbing oleh Prof. Dr. Otto Randa Payangan, SE.,M.Si dan 
Dr. Idayanti, SE.,M.Si).    
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari variabel 
strategi people (karyawan bank), process (proses pelayanan), serta 
physical evidence (bukti fisik) terhadap peningkatan jumlah nasabah.   
Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebesar 100 
orang responden yang berdomisili di wilayah Makassar. Alat analisis yang 
dipergunakan adalah regresi linear berganda pada program SPSS. 
Hasil Analisis data menunjukkan bahwa semua hipotesis dapat 
dibuktikan sehingga dapat disimpulkan bahwa peningkatan jumlah 
nasabah dipengaruhi oleh variabel strategi people, process, serta physical 
evidence. Penelitian ini juga menghubungkan hasil penelitian dengan 
implikasi teoritis dan implikasi kebijakan bagi manajemen yang diuraikan 
pada bagian kesimpulan. Keterbatasan penelitian dan agenda penelitian 








Bayu Dwi Kresna. Effect of Customer in Service Delivery to Increased of 
Customers at PT. Sulselbar Islamic Bank Branch Makassar (Supervised 
by Prof. Dr. Otto Randa Payangan, SE., M. Si and Dr. Idayanti, SE., M. 
Si). 
This study aims to analyze the influence of people strategy (bank 
employees), process (service), and the physical evidence to increase the 
number of customers. 
The number of samples used in this study of 100 respondents 
domiciled in Makassar. Analytical tool used is multiple linear regression in 
SPSS. 
The results of data analysis showed that all hypotheses can be 
solved that it can be concluded that the increase in the number of 
customers affected by the variable strategy people, process, and physical 
evidence. This study also connects with the theoretical implications of 
research results and policy implications for management outlined in the 
conclusion. Limitations of the study and agenda for future research can be 
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BAB  I   
PENDAHULUAN 
 
1.1.  Latar Belakang 
 Kemajuan ekonomi telah mengakibatkan tingkat persaingan 
menjadi semakin tinggi sehingga perusahaan yang mampu memberikan 
kepuasan kepada pelangganlah yang akan memperoleh simpati. 
Demikian pula halnya dengan nasabah, mereka telah pandai memilah-
milah produk mana yang memberikan keuntungan yang lebih, serta 
pelayanan yang memuaskan. 
Sebagian perusahaan sengaja memanjakan nasabahnya melalui 
pelayanan yang diberikan. Bahkan dewasa ini nasabah sudah dianggap 
sebagai raja, dan sebagai bos yang harus segera dipenuhi kebutuhan dan 
keinginannya seperti dilayani secara cepat, dan akurat. Nasabah dibuat 
senyaman mungkin dengan keramahtamahan dan sopan santun dari para 
karyawan perusahaan. Nasabah juga dibuat merasa nyaman dalam 
ruangan yang tidak membosankan dengan fasilitas ruangan yang 
menyenangkan. 
Untuk menghadapi persaingan antara lembaga perbankan yang 
semakin ketat, sekarang ini telah dikembangkan berbagai konsep 
pelayanan nasabah dengan tujuan untuk mempertahankan nasabah dan 
menjangkau nasabah-nasabah potensial. 
Pelayanan nasabah  bagi dunia perbankan lahir di Amerika 





asing di Indonesia karena pelatihan kelompok oleh banknya maupun 
secara perorangan dan atasannya di tempat kerja. Penyebarannya 
semakin dipercepat dengan mengetatnya persaingan antar bank di 
Indonesia, yang dipicu oleh kebijakan-kebijakan diregulasi sejak awal 
1980-an. Di samping itu semakin banyak mantan manajer bank asing 
yang menyebar ke berbagai bank umum. 
Untuk mempertahankan dan meningkatkan nasabahnya maka 
bank perlu menjaga citra positif di mata masyarakatnya. Citra ini dapat 
dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan dan kualitas 
keamanan. Untuk meningkatkan citra perbankan maka bank perlu 
menyiapkan karyawan yang mampu menangani keinginan dan kebutuhan 
nasabahnya ini disebut customer in service delivery atau biasa disingkat 
customer service. 
Customer service memegang peranan sangat penting dalam 
dunia perbankan. Tugas utama seorang customer service adalah 
memberikan pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat. 
Customer service  bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha 
menarik dengan cara merayu  calon nasabah menjadi nasabah bank yang 
bersangkutan dengan berbagai cara. Customer service juga harus dapat 
menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank. 
Sehubungan dengan peranan itu maka setiap perusahaan 
memerlukan pelayanan prima yakni suatu sikap atau cara kenyamanan 





lebih mudah dipenuhi, kalau petugas bank lebih mengenal sifat dan 
karakter nasabah. 
Pelayanan yang diberikan oleh customer service haruslah 
mencerminkan pendekatan seutuhnya dari seorang karyawan bank 
kepada nasabah. Hal ini dilakukan dengan sikap menolong, bersahabat 
dan professional yang memuaskan nasabah agar nasabah tersebut 
datang kembali untuk berbisnis dengan bank kita. Dengan cara seperti itu 
seorang customer service dapat menikmati pekerjaannya dan memajukan 
karirnya pada bank tersebut. 
Pelayanan nasabah yang bermutu menuntut adanya upaya dari 
keseluruhan karyawan bukan hanya yang bertugas di front office, yang 
berhadapan langsung dengan nasabah dalam menghasilkan pelayanan 
yang mencerminkan kualitas, tetapi juga para karyawan di back office 
yang menghasilkan pelayanan di belakang layar yang tidak kelihatan oleh 
nasabah. 
PT. Bank Sulselbar Syariah Cabang Makassar merupakan salah 
satu lembaga keuangan yang dalam menjalankan kegiatan usahanya 
selalu mengutamakan kepuasan nasabah diantaranya melayani 
masyarakat yang ingin menabung dan juga memberikan fasilitas pinjaman 
kepada masyarakat yang ingin membutuhkan. Strategi pelayanan yang 
diterapkan meliputi tiga komponen, yaitu mencakup people (karyawan 





Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk 
memilih judul “Pengaruh Customer in Service Delivery Terhadap 
Peningkatan Jumlah Nasabah pada PT Bank Sulselbar Syariah Cabang 
Makassar”. 
 
1.2.  Perumusan Masalah 
 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka 
masalah pokok dalam penelitian ini adalah :  
1. “Apakah customer in service delivery berpengaruh terhadap 
peningkatan jumlah nasabah pada PT. Bank Sulselbar Syariah 
Cabang Makassar”. 
2. “Manakah yang memberikan kontribusi dominan dari 
komponen people, process, atau physical evidence terhadap 
peningkatan pelayanan kepada nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Syariah Cabang Makassar”. 
 
1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1.3.1. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian ini : 
a. Untuk menganalisis peranan customer in service delivery dalam 






b. Untuk menganalisis komponen/variabel manakah yang mampu 
memberikan kontribusi dominan terhadap peningkatan 
pelayanan. 
1.3.2. Kegunaan Penelitian 
Adapun kegunaan penelitian ini : 
a. Sebagai bahan masukan bagi pihak bank dalam meningkatkan 
pelayanan kepada nasabah. 
b. Sebagai bahan acuan dan bahan pustaka bagi pihak yang ingin 






BAB  II  
 TINJAUAN PUSTAKA 
A. Landasan Teori 
2.1. Pengertian dan Jenis-Jenis Bank 
2.1.1. Pengertian Bank 
Kata bank berasal dari bahasa Italia “Banco” artinya meja yang 
digunakan untuk penitipan dan penukaran uang di pasar. Secara 
sederhana, bank dapat diartikan sebagai lembaga keuangan yang 
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan.  Kemudian 
menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat dalam bentuk 
pinjaman kredit guna meningkatkan taraf hidup masyarakat. Berikut ini 
pendapat beberapa ahli mengenai pengertian bank. 
Menurut Kasmir dalam bukunya Pemasaran Bank (2004: 8), 
memberikan pengertian bahwa bank adalah lembaga keuangan yang 
kegiatan utamanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan 
menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan 
jasa-jasa bank lainnya. 
Malayu S. P. Hasibuan dalam bukunya Dasar-Dasar Perbankan  
(2001:2), mengemukakan bahwa bank adalah lembaga keuangan, 
pencipta uang, pengumpul dana dan penyalur kredit, pelaksana lalu lintas 






Dendawijaya dalam bukunya Manajemen Perbankan  (2001: 25) 
bank adalah suatu badan usaha yang tugas utamanya sebagai lembaga 
perantara keuangan yang menyalurkan dana dari pihak yang berkelebihan 
dana kepada pihak yang membutuhkan dana atau kekurangan dana pada 
waktu yang ditentukan. 
Sedangkan menurut Undang-Undang Pokok Perbankan No. 10 
Tahun 1998, bank merupakan badan usaha yang menghimpun dana dari 
masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk lainnya dalam rangka 
meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 
Dari uraian sebelumnya, dapat dijelaskan bahwa bank merupakan 
lembaga keuangan yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 
bentuk simpanan dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat 
dalam bentuk pinjaman guna meningkatakan taraf hidup masyarakat. Jadi 
dapat disimpulkan bahwa usaha perbankan meliputi tiga kegiatan utama 
yaitu: 
a. Menghimpun dana yang maksudnya adalah mengumpulkan atau   
mencari dana dengan cara membeli dari masyarakat luas dalam 
bentuk simpanan giro, tabungan dan deposito. Kegiatan ini sering 
disebut dengan istilah Funding. 
b. Menyalurkan dana adalah melemparkan kembali dana yang 
diperoleh lewat simpanan giro, tabungan dan deposito ke 
masyarakat dalam bentuk pinjaman (kredit). Kegiatan ini dikenal 





c. Memberikan jasa-jasa bank lainnya (service) seperti pengiriman 
uang (transfer), penagihan surat berharga (kliring) yang berasal 
dari dalam kota, penagihan surat-surat berharga (inkaso) yang 
berasal dari luar negeri, letter of credit (L/C), safe deposit box, dan 
jasa lainnya. 
2.1.2. Jenis-Jenis Bank. 
Berdasarkan Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 tentang 
perubahan atas Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 Perbankan, maka 
jenis perbankan berdasarkan fungsinya terdiri dari: 
a. Bank Umum 
Bank umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan 
usahanya secara konvensional dan atau berdasarkan jasa 
dalam lalu lintas pembayaran. 
b. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) 
Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah bank yang 
melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional atau 
berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya tidak 
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
 
2.2. Pengertian dan Produk Bank Syariah 
Sesuai Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 tentang Perbankan 
dan Undang-Undang No. 7 Tahun 1992 tentang Perbankan, bank syariah 





syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas 
pembayaran. 
Menurut Maslehuddin (2005 : 2), mengatakan bahwa bank syariah 
adalah suatu lembaga keuangan dalam usahanya memberikan kredit  
atau jasa-jasa pembayaran serta peredaran moneter atau uang 
berdasarkan syariat Islam. 
Kemudian Zaenal Arifin (2000 : 3), memberikan pengertian bahwa 
bank syariah adalah lembaga sosial atau lembaga keuangan moneter 
atau sebagai mitra usaha yang memiliki prinsip serta berpartisipasi 
melenyapkan kezaliman bunga yang dilarang syariat Islam. 
Kasmir (2004 : 24), mengemukakan pengertian bank syariah 
sebagai bank berdasarkan prinsip syariah adalah aturan perjanjian 
berdasarkan hukum Islam antara bank dengan pihak lain untuk 
menyimpan dana atau pembiayaan usaha atau kegiatan perbankan 
lainnya. 
Dari beberapa pengertian di atas, maka bank syariah merupakan 
lembaga keuangan yang usahanya menghimpun dana kemudian 
menyalurkan dana tersebut berdasarkan syariat Islam. 
Dalam rangka melayani masyarakat, terutama masyarakat 
muslim, bank syariah menyediakan berbagai macam produk termasuk 
dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah, adapun jenis-jenis 
produk bank syariah yang ditawarkan menurut Ira Prabisma Suharta (2003 





1. Giro Wadi’ah  
Giro Wadi’ah adalah sarana penyimpanan dana dengan 
menggunakan prinsip wadi’ah yang penarikannya dapat dilakukan 
setiap saat dengan menggunakan media cek atau bilyet giro. Adapun 
manfaatnya, yaitu: 
a. Terjaminnya keamanan dana anda. 
b. Mempermudah transaksi bisnis anda dengan buku cek atau bilyet 
giro sebagai alat untuk melakukan transaksi keuangan. 
c. Memperoleh bonus sesuai kebijakan bank. 
2. Tabungan Mudarabah 
Tabungan Mudarabah adalah salah satu jenis simpanan 
berdasarkan prinsip mudarabah dan diperuntukkan bagi anda yang 
menginginkan dananya diinvestasikan secara syariah. Atas investasi 
yang telah disepakati bersama antara bank dengan anda. Adapun 
manfaatnya sebagai berikut : 
a. Terjaminnya keamanan dana tabungan anda. 
b. Bagi hasil yang kompetitif yang diberikan setiap bulan secara 
langsung ke rekening tabungan mudarabah anda. 
c. Bagi hasil yang diterima dapat dipotong zakatnya sehingga 








3. Tabungan Haji Mudarabah 
Tabungan Haji Mudarabah adalah jenis simpanan berdasarkan 
prinsip mudarabah yang diperuntukkan bagi anda yang ingin 
melaksanakan ibadah haji, adapun manfaatnya sebagai berikut : 
a. Bagi penabung yang bersaldo Rp. 20 juta, diprioritaskan untuk 
didaftarkan pada SISKOHAT Departemen Agama sesuai dengan 
tahun yang telah disepakati. 
b. Mendapat souvenir berupa perlengkapan ibadah haji. 
c. Bagi hasil yang menguntungkan yang diberikan sesuai ketentuan. 
d. Diberikan asuransi jiwa dan kecelakaan sejak membuka tabungan 
haji sampai dengan keberangkatan dan kepulangan beribadah 
haji. 
4. Deposito Mudarabah 
Deposito Mudarabah yaitu sarana penyimpanan dana dengan 
menggunakan prinsip mudarabah, atas investasi anda tersebut insya 
Allah akan diberikan bagi hasil sesuai nisbah yang telah disepakati 
bersama antara bank dan anda. Adapun manfaatnya, yaitu: 
a. Terjaminnya keamanan dana anda. 
b. Bagi hasil kompetitif yang diberikan secara tunai atau sesuai 
perintah anda, dapat dibuka secara otomatis ke rekening 





c. Dapat diperpanjang secara otomatis dan nisbah bagi hasil antara 
bank dengan anda sesuai atas dasar kesepakatan pada saat 
perpanjangan. 
d. Anda dengan tenang dapat memprogram keuangan secara 
terencana dengan pilihan jangka waktu 1,2,3,6,12 dan 24 bulan 
sesuai kebutuhan anda. 
5. Pembiayaan dengan Bagi Hasil 
Pada bank konvensional untuk penyaluran dananya kita mengenal 
istilah kredit atau pinjaman, sedangkan pada bank syariah untuk 
penyaluran dananya kita kenal dengan istilah pembiayaan. Jika pada 
bank konvensional keuntungan bank diperoleh dari bunga yang 
dibebankan, maka dalam bank syariah tidak ada istilah bunga akan 
tetapi bank syariah menerapkan sistem bagi hasil. Prinsip bagi hasil 
pada bank syariah yang diterapakan dalam pembiayaan dapat 
dilakukan dalam akad utama, yaitu : 
a. Murabahah (Cost-Plus Financing) 
Yang dimaksud dengan murabahah (cost-plus financing) adalah 
pembiayaan atas dasar jual beli di mana harga jual didasarkan atas 
harga asal yang diketahui bersama ditambah keuntungan (margin) 
bagi bank yang telah disepakati. Keuntungan (margin) adalah 





Jenis pembiayaan yang dapat diberikan dengan system ini adalah 
pembiayaan pembelian rumah (PPR), pembiayaan pembelian 
kendaraan bermotor (PPKB). 
b. Mudarabah  
Sistem ini menerapkan konsep pembiayaan bersama (kongsi), di 
mana bank dan nasabah masing-masing berdasarkan kesepakatan 
bersama memberikan kontribusi dana sesuai kesepakatan yang 
telah disepakati. 
Jenis usaha yang dapat dibiayai antara lain, perdagangan, industri, 
usaha atas dasar kontrak, dan lain-lain, dengan resiko usaha 
ditanggung bersama antara pihak bank dan nasabah sesuai 
besarnya kontribusi masing-masing bank. 
 
2.3. Konsep dan Dasar serta Keistimewaan Bank Syariah 
Berbicara mengenai perbankan Islam, pada dasarnya tidak 
terlepas dari konsep Islam tentang uang. Di mana uang dalam pandangan 
Islam merupakan alat tukar dan bukan sebagai komoditi. Diterimanya 
peranan uang secara luas dimaksudkan agar melenyapkan ketidakadilan, 
ketidakjujuran dan penghisapan dalam kegiatan ekonomi tukar menukar. 
Bertolak dari asumsi di atas, pemikiran berdirinya bank Islam bersumber 
dari adanya larangan riba. Dalam al-Qur’an dan al-hadits, pertama dasar 
perbankan yang bersumber dari salah satu ayat dalam al-Qur’an yang 





tersebut membahas masalah riba, karena berbuat riba itu adalah 
mengambil harta tanpa adanya imbalan yang memadai. 
Dasar perbankan Islam yang kedua adalah al-hadits, dalam salah 
satu riwayat dari Jabir R.A, dikatakan bahwa Rasulullah SAW mengutuk 
adanya pemakan riba, yang menyuruh makan riba, juru tulis pembuat akte 
riba dan saksi-saksinya perbuatan ini sama saja dosanya. Adapun konsep 
dasar dari sistem perbankan syariah yakni hukum-hukum syariah yang 
bersumber dari Al-Qur’an dan al-hadits. 
Menurut Karnan Purwa Atmaja (2002 : 35), mengatakan bahwa 
pada dasarnya konsep perniagaan menurut ajaran  dan falsafah Islam dari 
hubungan perniagaan atau transaksi ekonomi antara pihak-pihak yang 
terlibat dalam operasional bank syariah adalah : 
1. Efisiensi 
Konsep perbankan syariah tentang efisiensi mengacu pada prinsip 
saling mendorong untuk berusaha dengan tujuan untuk secara 
bersama-sama dengan masukan-masukan yang perlu diberikan 
selayaknya. 
2. Keadilan 
Konsep perbankan yang kedua menurut Islam adalah keadilan, yaitu 
mengacu pada hubungan yang tidak mengandung unsur kezaliman, 
saling mengikhlaskan antara pihak-pihak yang terlibat dengan 







Konsep dasar yang ketiga adalah kebersamaan, yaitu mengacu pada 
prinsip menawarkan bantuan dan nasihat untuk saling meningkatkan 
produktivitas yakni hasil persatuan masukan, konsep perbankan 
syariah di atas dapat didekati dengan mempelajari ketentuan-
ketentuan syariah dari system hubungan ekonomi dengan jalan serta 
meilhat sistem operasi yang lumrah berkembang dalam transaksi 
perbankan dan kemudian menempatkan hukum agama untuk dapat 
diimplementasikan dalam kerja atau mekanisme perbankan. 
Kemudian menurut Zainal Arifin (2000 : 40), bahwa konsep 
hubungan berdasarkan syariah Islam antara pihak-pihak yang terlibat 
dalam sistem ekonomi Islam ditentukan dengan beberapa jenis akad yang 
mungkin terjadi, yaitu : 
1. Akad pertukaran adalah akad jual beli, pertukaran harta yang 
mempunyai nilai, termasuk harta benda. 
2. Akad penitipan adalah akad simpanan, di antara mereka yang 
memiliki barang berharga dengan pihak yang menyimpannya. 
3. Akad berserikat adalah kerja sama atau akad perkongsian antara dua 
orang atau lebih dengan masing-masing menurunkan atau 
memasukkan modal dalam berbagai bentuk perjanjian dan pembagian 





4. Akad memberi kepercayaan adalah akad yang memberikan jaminan, 
sehingga seseorang yang melepaskan haknya kepada orang lain 
menjadi percaya dan merasa terjamin haknya. 
5. Akad memberikan izin adalah akad mewakili dengan memberi kuasa 
pada penerima wakalah untuk melaksanakan suatu pekerjaan bagi 
pihak yang diwakili. 
Dengan adanya penjelasan mengenai konsep dan dasar 
perbankan syariah yang berorientasi pada kebersamaan, maka dapat 
ditarik beberapa kesimpulan bahwa bank syariah memiliki keistimewaan, 
di antaranya : 
1. Mendorong kegiatan investasi dan mencegah terjadinya simpanan 
yang tidak produktif melalui prinsip pengganti bunga. 
2. Mengembangkan produksi, menggalakkan perdagangan dan 
memperluas kesempatan kerja. 
3. Meratakan pendapatan melalui kegiatan investasi dengan prinsip bagi 
hasil atau pengambilan margin keuntungan yang diberlakukan kepada 
pihak pengguna dana dan bank serta sistem bagi hasil yang 
diberlakukan kepada pihak dan pihak penyimpan (investor). 









2.4.  Pengertian, Fungsi Dan Peranan Customer in Service Delivery 
2.4.1. Pengertian Customer in Service Delivery 
Sesungguhnya konsep hubungan bank dengan nasabah sudah 
dimulai sejak tahun 1970-an. Pada dekade 1980-an, didorong oleh 
persaingan yang mengetat, penerapan konsep customer in service 
delivery di pelopori di Amerika oleh bidang bisnis departemen store dan 
barang-barang elektronik. Penerapan konsep mengutamakan kepentingan 
pelanggan ini juga diadaptasi oleh sektor yang melayani masyarakat 
umum. 
Menurut Waworuntu dalam bukunya Dasar-Dasar Keterampilan 
Melayani Nasabah Bank (1997:1), istilah customer in service delivery yang 
diterjemahkan ke dalam bahasa Indonesia yang artinya pemberian 
pelayanan kepada nasabah. Di mana untuk bidang bisnis secara umum 
diartikan sebagai pelayanan pelanggan. Kata customer in service delivery 
berasal dari empat kata yaitu “customer” sama dengan pelanggan; “in” 
sama dengan kepada;  “service” sama dengan pelayanan; dan “delivery” 
sama dengan pemberian. 
Sedangkan Kasmir dalam bukunya Etika Customer Service (2004: 
201), memberikan pengertian customer in service delivery secara umum 
adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk 
memberikan kepuasan nasabah, melalui pelayanan yang dapat memenuhi 
keinginan dan kebutuhan nasabah. Pelayanan yang diberikan adalah 





memberikan kepuasan nasabah dan dapat memenuhi keinginan dan 
kebutuhan nasabah. 
 
2.4.2. Fungsi Customer in Service Delivery 
Fungsi customer in service delivery yang harus benar-benar 
dipahami sehingga perusahaan dapat memberikan pelayanannya secara 
prima. Prima dalam arti dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya dan 
bertanggung jawab dari awal sampai selesainya suatu pelayanan 
nasabah. 
Menurut Kasmir dalam bukunya Pemasaran Bank (2004: 203). 
Fungsi customer in service delivery, ditinjau dari pelayan jasa atau 
karyawan bank (people) adalah sebagai berikut: 
1. Sebagai Receptionis  
Artinya sebagai penerima tamu/nasabah yang datang ke bank dengan 
ramah tamah, sopan, tenang, simpatik, menarik dan menyenangkan. 
2. Sebagai Deskman  
Artinya sebagai orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang 
diajukan nasabah atau calon nasabah. Memberikan informasi 
mengenai produk-produk bank, menjelaskan manfaat dan ciri-ciri 
produk bank. Kemudian menjawab pertanyaan nasabah mengenai 







3. Sebagai Salesman  
Artinya sebagai orang yang menjual produk perbankan sekaligus 
mengadakan pendekatan dan mencari nasabah baru serta berusaha 
mempertahankan nasabah yang lama.  
4. Sebagai Customer Service Relation Officer 
Artinya sebagai orang yang dapat membina hubungan baik dengan 
seluruh nasabah. 
5. Sebagai Comunicator 
Artinya sebagai orang yang menghubungi nasabah dan memberikan 
informasi tentang segala sesuatu yang ada hubungan antara bank 
dengan nasabah. 
2.4.3. Peranan Customer in Service Delivery 
Menurut Kasmir dalam bukunya Etika Customer Service (2004: 
98), adapun peranan customer in service delivery adalah sebagai berikut: 
a. Bertanggung jawab terhadap kelancaran dan layanan bank. 
b. Melakukan investigasi terhadap keluhan masalah yang sesuai dengan 
standar penanganan keluhan. 
c. Menjamin kelancaran dan pemahaman arus informasi yang tepat guna 
bagi nasabah, khususnya mengenai semua jenis produk dan jasa bank 
dalam hal ini customer service menjawab pertanyaan nasabah 
mengenai pelayanan jasa perbankan serta menampung keluhan 





d. Menjamin kelancaran dan keramahtamahan pelayanan jasa bank 
terhadap nasabah baik itu kredit maupun tabungan.        
2.5.  Pengertian dan Manfaat Pelayanan Prima (Service Excelent) 
 
2.5.1.  Pengertian Pelayanan Prima 
 
Menurut Philip Kotler, Dasar-dasar Perbankan dalam Malayu 
Hasibuan (2002: 152) mengemukakan pelayanan atau service adalah 
setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada 
pihak lainnya yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak pula berakibat 
pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan 
dengan suatu produk fisik. 
Malayu Hasibuan dalam bukunya Dasar-Dasar Perbankan (2002: 
152), mendefinisikan pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari 
suatu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan 
yang dilakukan secara ramah-tamah, adil cepat, dan dengan etika yang 
baik sehingga memahami kebutuhan dan kepuasan bagi yang 
menerimanya. 
Sedangkan menurut Kasmir dalam bukunya Etika Customer 
Service (2005: 310) pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan 
dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standar yang 
telah ditetapkan.  Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya 





konsep mengutamakan kepentingan pelanggan atau nasabah, bank 
memerlukan pelayanan prima. 
Pelayanan prima atau layanan unggul itu sendiri adalah 
bagaimana memberikan layanan maksimal kepada nasabah dan 
kesigapan dalam mengatasi permasalahan yang muncul secara 
profesional. Pelayanan ini kemudian akan meninggalkan kesan kepada 
nasabah sehingga mereka akan seterusnya datang kembali untuk 
berbisnis dengan bank itu. Pelayanan prima mencerminkan pendekatan 
seutuhnya dari seorang karyawan bank kepada nasabah. 
Setiap perusahaan memerlukan pelayanan prima, yang dimaksud 
dengan pelayanan prima adalah, suatu sikap atau cara karyawan dalam 
melayani pelanggan secara memuaskan. 
Menurut Malayu Hasibuan dalam bukunya Dasar-Dasar 
Perbankan (2001 ; 150), bentuk-bentuk pelayanan prima yang baik adalah 
pelayanan yang dilakukan dengan ramah, cepat, tepat, dan nyaman 
sehingga memenuhi kepuasan nasabahnya.  
a. Kecepatan, pelanggan sangat menginginkan pelayanan yang serba 
cepat dan tidak memakan waktu yang lama. 
b. Ramah, untuk menciptakan kerjasama yang baik keramahan 
merupakan kunci keberhasilan suatu pelayanan. 
c. Ketepatan, pelayanan yang cepat harus disertai dengan ketepatan 





d. Nyaman, suasana yang nyaman sangat berpengaruh dalam 
membangun kinerja karyawan serta menerapkan nasabah yang loyal. 
2.5.2.  Manfaat Pelayanan Prima 
Beberapa manfaat yang dapat diperoleh perusahaan dalam 
melaksanakan pelayanan prima yaitu : 
a. Meningkatkan citra perusahaan  
Berawal dari tingkat persaingan yang semakin tajam di antara para 
pesaing. Maka perusahan harus meningkatkan pelayanan terhadap 
nasabah dengan cara mengadakan pendidikan mengenai 
pelayanan prima.  
b. Merupakan promosi bagi bank 
Dengan memberikan pelayanan prima kepada nasabah dan 
merasa terpuaskan kebutuhannya, maka nasabah akan 
menceritakan kepada orang lain. Penyampaian informasi itu 
merupakan promosi gratis bagi perusahaan. 
c. Menciptakan kesan pertama yang baik 
Apabila kita terbiasa dengan pelayanan prima yang kita berikan 
pada setiap nasabah, terutama calon nasabah akan mendapatkan 
kesan pertama yang lebih mendalam, karena pelayanan yang kita 
berikan sesuai dengan kebutuhan yang dinginkan. 
d. Meningkatkan daya saing perusahaan 
Semakin tajamnya persaingan, biasanya perusahaan berlomba-





hadiah, tetapi tidak semua nasabah akan tertarik dengan hal itu. 
Ada nasabah yang akan lebih senang lagi apabila memperoleh 
pelayanan yang prima. 
e. Meningkatkan laba dalam jangka panjang 
Pelayanan prima yang telah diberikan kepada para nasabah dan 
calon nasabah akan memberikan dampak kepuasan nasabah yang 
berkesinambungan. Artinya nasabah akan menjadi loyal sehingga 
memberikan keuntungan bagi perusahaan dalam jangka panjang. 
Keuntungan jangka panjang tersebut akan memberikan posisi 
perusahaan semakin kuat dalam persaingan bank mencari 
nasabah. 
Banyak bank selalu ingin dianggap yang terbaik di mata 
pelanggan atau nasabahnya karena nasabahnya akan menjadi pelanggan 
setia terhadap produk yang ditawarkan. Di samping itu, bank juga 
berharap pelayanan yang diberikan kepada pelanggan akan dapat 
ditularkan kepada calon pelanggan lainnya. 
2.6. Bauran Pemasaran Jasa 
Para pemasar menggunakan sejumlah alat untuk mendapatkan 
tanggapan yang diinginkan dari pasar sasaran mereka, alat itu 
membentuk suatu bauran pemasaran (marketing mix). 
Menurut Philip Kotler (2005 : 17) pengertian bauran pemasaran 
adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk 





Menurut Zeithaml dan Bitner yang dikutip oleh  Ratih Hurriyati 
(2005 : 28), pengertian bauran pemasaran adalah elemen-elemen 
organisasi perusahaan yang dapat dikontrol oleh perusahaan dalam 
melakukan komunikasi dengan konsumen dan akan dipakai untuk 
memuaskan konsumen . 
Dalam pemasaran jasa dengan hanya mengandalkan 4P (product, 
price,  promotion, place), perusahaan tidak dapat memahami hubungan 
timbal balik antara aspek-aspek kunci dalam bisnis jasa. People, process 
dan physical evidence ditambahkan dalam bauran pemasaran jasa 
dikarenakan sifat dan karakteristik unik yang dimiliki oleh jasa itu sendiri. 
Defenisi ketiga tambahan bauran pemasaran jasa tersebut, 
sebagai berikut. 
1. People (Orang) 
Menurut Zeithaml and Bitner yang dikutif oleh Ratih Hurriyati 
(2005 : 62) pengertian people adalah semua pelaku yang memainkan 
peranan  dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi 
pembeli. Elemen-elemen dari people adalah pegawai perusahaan, 
konsumen, dan konsumen lain dalam lingkungan jasa. Semua sikap dan 
penampilan karyawan mempunyai pengaruh terhadap persepsi konsumen 
atau keberhasilan penyampaian jasa (service encounter). 
Semua karyawan yang berhubungan dengan konsumen dapat 
disebut sebagai tenaga penjual. Denagn kata lain, dalam pengertian yang 





Oleh karena itu penting kiranya semua perilaku karyawan jasa harus 
diorientasikan kepada konsumen. Itu berarti organisasi jasa harus 
merekrut dan mempertahankan karyawan yang mempunyai skill, sikap, 
komitmen, dan kemampuan dalam membina hubungan baik dengan 
konsumen. People dalam menjalankan segala aktivitas perusahaan, dan 
merupakan faktor yang memegang peranan penting bagi semua 
organisasi. Oleh perusahaan jasa, unsur people ini bukan hanya 
memegang peranan penting dalam bidang produksi atau operasional saja, 
tetapi juga dalam melakukan hubungan kontak langsung dengan 
konsumen. Perilaku orang-orang yang terlibat langsung ini sangat penting 
dalam mempengaruhi mutu jasa ditawarkan dan image perusahaan yang 
bersangkutan. Elemen people ini memiliki 2 aspek, yaitu: 
a. Service people 
 Untuk organisasi jasa, sevice people biasanya memegang jabatan 
ganda, yaitu mengadakan jasa dan menjual jasa tersebut. melalui 
pelayanan yang baik, cepat, ramah, teliti dan kesetiaan pelanggan 
terhadap perusahaan yang akhirnya akan meningkatkan nama baik 
perusahaan. 
b. Customer 
 Faktor lain yang mempengaruhi adalah hubungan yang ada diantara 
para pelanggan. Pelanggan dapat memberikan persepsi kepada 
nasabah lain, tentang kualitas jasa yang pernah didapatnya dari 





dengan seleksi, pelatihan, motivasi, dan manajemen dari sumber 
daya manusia. 
Pentingnya sumber daya manusia dalam pemasaran jasa telah 
mengarahkan perhatian yang besar pada pemasaran internal. Pemasaran 
internal semakin diakui perusahaan jasa dalam menentukan suksesnya 
pemasaran ke pelanggan eksternal.  
2. Process (Proses)  
Menurut Zeithaml and Bitner yang dikutip oleh Ratih Hurriyati 
(2005 : 50) pengertian proses adalah semua procedure actual, 
mekanisme, dan aliran aktivitas yang digunakan untuk menyampaikan 
jasa. 
Elemen proses ini mempunyai arti suatu upaya perusahaan dalam 
menjalankan dan melaksanakan aktivitas untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumennya. Untuk perusahan jasa, kerja sama antara 
pemasaran dan operasional sangat penting dalam elemen proses ini, 
terutama dalam melayani segala kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Jika dilihat dari sudut pandang konsumen, maka kualitas jasa diantaranya 
dilihat dari bagaimana jasa menghasilkan fungsinya. 
Proses dalam jasa merupakan faktor utama dalam bauran 
pemasaran jasa seperti pelanggan jasa akan sering merasakan sistem 
penyerahan jasa sebagai bagian dari jasa itu sendiri. Selain itu keputusan 






Seluruh aktivitas kerja adalah proses, proses melibatkan 
prosedur-prosedur, tugas-tugas, mekanisme-mekanisme, aktivitas-
aktivitas dan rutinitas-rutinitas dengan apa produk (barang atau jasa) 
disalurkan ke pelanggan. Identitas manajemen proses sebagai aktivitas 
terpisah adalah prasyarat bagi perbaikan jasa. Pentingnya elemen proses 
ini khususnya dalam bisnis jasa disebabkan oleh persediaan jasa yang 
tidak dapat disimpan. 
3. Physical Evidence (Bukti Fisik)  
Menurut Zeithaml and Bitner yang dikutip oleh Ratih Hurriyati   
(2005 : 63) pengertian physical evidence (sarana fisik) merupakan suatu 
hal yang secara turut mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli 
dan menggunakan produk jasa yang di tawarkan. 
Unsur-unsur yang termasuk didalam sarana fisik antara lain 
lingkungan fisik, dalam hal ini bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, 
logo, warna dan barang-barang lainya yang disatukan dengan service 
yang diberikan seperti tiket, sampul, label, dan lain sebaginya. Lovelock 
(2002 : 248) mengemukakan bahwa perusahaan melalui tenaga 
pemasaranya menggunakan tiga cara dalam mengelola bukti fisik yang 
strategis, yaitu sebagai berikut. 
a. An attention-creating Medium. Perusahaan jasa melakukan 
diferensisansi dengan pesaing dan membuat sarana fisik semenarik 





b. As a message-creating medium. Menggunakan simbol atau syarat 
untuk mengkomunikasikan secara intensif kepada audiens mengenai 
kekhususan kualitas dari produk jasa. 
c. An effect-creating medium. Menggunakan baju seragam yang 
berwarna, bercorak, suara dan desain untuk menciptakan sesuatu 
yang lain dari produk jasa yang di tawarkan. 
 
2.7.  Minat Menjadi Nasabah 
2.7.1.  Pengertian Nasabah 
Menurut Undang-Undang RI nomor 10 tahun 1998 tanggal 10 
November 1998 tentang perbankan, yang dimaksud dengan Nasabah 
adalah pihak yang menggunakan jasa bank atau orang (badan) yang 
mempunyai rekening simpanan atau pinjaman pada bank. 
Agar dalam pelayanan yang diberikan benar-benar prima 
sehingga nasabah merasa terpenuhi segala keinginan dan kebutuhannya, 
maka perusahaan harus mengenal betul karakter nasabah secara umum. 
Karakter nasabah sulit sekali untuk diidentifikasikan, karena penampilan 
dan profesi tidak selalu dengan konsisten mencerminkan penampilan 
seseorang. 
Untuk menilai karakter seorang nasabah dan meramalkan 
perilakunya di masa yang akan datang, bank hanya dapat menggunakan 
beberapa indikator. Indikator tersebut antara lain adalah profesi, 
penampilan, lingkungan, sosial, pengalaman, dan tindakan atau perilaku 





Meski bank telah berusaha untuk memilih hanya nasabah yang 
diramalkan akan berperilaku tidak merugikan bank, namun tidak tertutup 
kemungkinan di kemudian hari nasabah berperilaku berbeda. 
2.7.2. Hal-Hal Yang Dapat Menarik Minat Menjadi Nasabah 
Secara umum, pengertian dari minat adalah keinginan, kehendak, 
dan kesukaan seseorang. Sedangkan untuk mengetahui apakah bank 
dapat menarik minat seseorang terhadap suatu produk, baik barang 
maupun jasa, maka terlebih dahulu bank harus mengadakan penentuan 
pasar supaya apa yang diinginkan oleh nasabah sesuai dengan apa yang 
diberikan oleh bank. 
Sedangkan apa yang diinginkan oleh nasabah serta apa yang 
mereka butuhkan seringkali yang ada malah sangat berbeda dan 
pemahaman serta kewaspadaan akan perbedaan tersebut penting jika 
dikaitkan dengan penentuan pasar. 
Salah satu riset pasar yang dapat dilakukan oleh bank yaitu 
dengan menanyai orang-orang atas pelayanan dan produk yang 
bagaimana yang mereka inginkan. Maka dari hasil pertanyaan tersebut 
akan diperoleh jawaban yang sangat luas. Dapat dilihat adanya 
perbedaan antara keinginan dan kebutuhan yang kadang kala sangat 
berbeda ataupun tidak sejalan dan bagi banyak karyawan hal tersebut 
dapat dijelaskan dengan hasil jawaban yang hasilnya belum signifikan. 





menyusun suatu pertanyaan atas polling yang sebelumnya dilakukan 
berdasarkan hal tersebut. 
Diharapkan dengan demikian, bank menjadi lebih tahu atas apa 
yang diharapkan oleh nasabah, sehingga bank dapat menerapkan kepada 
produk mereka yang bergerak di bidang jasa, karena jasa harus 
menciptakan pelayanan penuh yang dapat memuaskan nasabah, 
sehingga dengan demikian nasabah memiliki minat, yaitu kemauan 
ataupun keinginan untuk menjadi nasabah.  
Hal ini dikarenakan nasabah yang merasa bahwa produk jasa dan 
kualitas pelayanan yang dilakukan oleh bank telah sesuai dengan 
keinginan dan kebutuhan nasabah, yang mungkin selama ini nasabah 
masih belum menemukan apa yang sesuai dengan keinginannya. Tahap 
yang dilalui dalam proses keputusan menjadi nasabah adalah sebagai 
berikut: 
a. Keputusan menjadi nasabah yaitu pada saat nasabah melihat strategi 
dan alternative dari layanan kredit (prosedur pemberian kredit), produk, 
dan kualitas pelayanan yang ditawarkan membentuk minat menjadi 
nasabah dan nasabah akan menjatuhkan pilihan sesuai dengan apa 
yang diinginkan dan disukai. 
b. Perilaku dari nasabah yaitu nasabah akan mengalami dua hal yaitu 
akan mengalami tingkat kepuasan untuk menjadi nasabah atau 






2.7.3. Sebab-Sebab Nasabah Kabur 
Banyak hal yang menyebabkan nasabah kabur. Oleh karena itu, 
setiap karyawan bank lebih khusus lagi petugas customer service harus 
dapat mengerti dan memahami sebab-sebab nasabah kabur 
meninggalkan bank. Kasmir dalam bukunya Pemasaran Bank (2004: 213), 
adapun sebab yang membuat nasabah meninggalkan bank, yaitu: 
 a. Pelayanan yang tidak memuaskan 
Banyak hal yang menyebabkan nasabah tidak puas terhadap 
pelayanan yang diberikan. Nasabah disepelekan atau tidak 
diperhatikan atau nasabah merasa tersinggung. 
      b. Produk yang tidak baik 
Kelengkapan produk yang ditawarkan kurang sehingga pilihan   
yang sesuai dengan keinginan nasabah tidak tersedia. Produk yang 
ditawarkan tidak memiliki kelebihan atau keunggulan tertentu jika 
dibandingkan dengan produk yang ditawarkan pesaing. 
       c. Ingkar janji dan tidak tepat waktu 
Petugas customer service tidak menepati janji seperti waktu 
pelayanan. Begitu juga penyelesaian pekerjaan yang tidak sesuai 
dengan keinginan nasabah. 
2.8. Model Perilaku Konsumen 
Perilaku konsumen sebagai interaksi dinamis antara afeksi dan 
kognisi, perilaku, dan lingkungannya di mana manusia melakukan 






2.8.1. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen 
a. Faktor-faktor Kebudayaan 
1) Kebudayaan 
Kebudayaan merupakan faktor penentu yang paling dasar dari 
keinginan dan perilaku seseorang. Bila makhluk-makhluk lainnya bertindak 
berdasarkan naluri, maka perilaku manusia umumnya dipelajari. 
2) Sub-Budaya 
Setiap kebudayaan terdiri dari sub-budaya - sub-budaya yang 
lebih kecil yang memberikan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik 
untuk para anggotanya. Sub-budaya dapat dibedakan menjadi empat 
jenis: kelompok nasionalisme, kelompok keagamaan, kelompok ras, dan 
area geografis. 
3) Kelas Sosial 
Kelas-kelas sosial adalah kelompok-kelompok yang relatif 
homogen dan bertahan lama dalam suatu masyarakat, yang tersusun 
secara hierarki dan keanggotaannya mempunyai nilai, minat, dan perilaku 
yang serupa. 
b. Faktor-faktor Sosial 
1) Kelompok Referensi 
Kelompok referensi seseorang terdiri dari seluruh kelompok yang 
mempunyai pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap sikap 






Keluarga dapat dibedakan menjadi dua dalam kehidupan pembeli, 
yaitu keluarga orientasi dan keluarga prokreasi. Keluarga orientasi 
merupakan orang tua seseorang. Sedangkan keluarga prokreasi yaitu 
pasangan hidup anak-anak seseorang keluarga merupakan organisasi 
pembeli dan konsumen yang paling penting dalam suatu masyarakat dan 
telah diteliti secara intensif. 
3) Peran dan Status 
Seseorang umumnya berpartisipasi dalam kelompok selama 
hidupnya, keluarga, klub, organisasi. Posisi seseorang dalam setiap 
kelompok dapat 
diidentifikasikan dalam peran dan status. 
c. Faktor Pribadi 
1) Umur dan Tahapan Dalam Siklus Hidup 
Konsumsi seseorang juga dibentuk oleh tahapan siklus hidup 
keluarga. Beberapa penelitian terakhir telah mengidentifikasi tahapan-
tahapan dalam siklus hidup psikologis. Orang-orang dewasa biasanya 
mengalami perubahan atau transformasi tertentu pada saat mereka 
menjalani hidupnya. 
2) Pekerjaan 
Pemasar berusaha mengidentifikasi kelompok-kelompok pekerja 






3) Keadaan Ekonomi 
Keadaan ekonomi seseorang adalah terdiri dari pendapatan yang 
dapat dibelanjakan, tabungan dan hartanya, kemampuan untuk meminjam 
dan sikap terhadap mengeluarkan lawan menabung. 
4) Gaya Hidup 
Gaya hidup adalah pola hidup di dunia yang diekspresikan oleh 
kegiatan, minat dan pendapat seseorang. Gaya hidup menggambarkan 
“seseorang secara keseluruhan” yang berinteraksi dengan lingkungan. 
Gaya hidup juga mencerminkan sesuatu dibalik kelas sosial seseorang. 
5) Kepribadian dan Konsep Diri 
Kepribadian adalah karakteristik psikologis yang berbeda dari 
setiap orang yang memandang responnya terhadap lingkungan yang 
relatif konsisten. Kepribadian dapat merupakan suatu variabel yang 
sangat berguna dalam menganalisa perilaku konsumen. 
d. Faktor-faktor Psikologis 
1) Motivasi 
Beberapa kebutuhan bersifat biogenik, kebutuhan ini timbul dari 
suatu keadaan psikologis tertentu, seperti rasa lapar, rasa haus, rasa tidak 
nyaman. Sedangkan kebutuhan-kebutuhan lain bersifat psikogenik yaitu 
kebutuhan yang timbul dari keadaan fisiologis tertentu, seperti kebutuhan 








Persepsi didefinisikan sebagai proses dimana seseorang memilih, 
mengorganisasikan, mengartikan masukan informasi untuk menciptakan 
suatu gambaran yang berarti dari dunia ini. 
3) Proses Belajar 
Proses belajar menjelaskan perubahan dalam perilaku seseorang 
yang timbul dari pengalaman. 
4) Kepercayaan dan Sikap 
Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yang dimiliki 
seseorang terhadap sesuatu. 
2.8.2. Proses Pengambilan Keputusan 
Proses pengambilan keputusan yang spesifik terdiri dari 
pengenalan masalah kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 
keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian. 
 
 
Skema 2.1. Proses Pengambilan Keputusan 
Secara rinci tahap-tahap tersebut dapat diuraikan sebagai berikut: 
1) Pengenalan Masalah 
Proses membeli diawali saat pembeli menyadari adanya masalah 
kebutuhan. Pembeli menyadari terdapat perbedaan antara kondisi 


















2) Pencarian Informasi 
Seorang konsumen yang mulai timbul minatnya akan terdorong 
untuk mencari informasi lebih banyak. Salah satu faktor kunci bagi 
pemasar adalah sumber-sumber informasi utama yang dipertimbangkan 
oleh konsumen dan pengaruh relatif dari masing-masing sumber terhadap 
keputusan-keputusan membeli. 
3) Evaluasi Alternatif 
Ada beberapa proses evaluasi keputusan. Kebanyakan model dari 
proses evaluasi konsumen sekarang bersifat kognitif, yaitu mereka 
memandang konsumen sebagai pembentuk penilaian terhadap produk 
terutama berdasarkan pada pertimbangan yang sadar dan rasional. 
4) Keputusan Membeli 
Pada tahap evaluasi, konsumen membentuk preferensi terhadap 
merek-merek yang terdapat pada perangkat pilihan. Konsumen mungkin 
juga membentuk tujuan membeli untuk merek yang paling disukai. 
Walaupun demikian, ada dua faktor yang dapat mempengaruhi tujuan 
membeli dan keputusan membeli yaitu faktor sikap orang lain dan faktor 
keadaan yang tidak terduga. 
5) Perilaku Sesudah Pembelian 
Sesudah pembelian terhadap suatu produk, konsumen akan 
mengalami beberapa tingkat kepuasan atau ketidakpuasan. Konsumen 
tersebut juga akan terlibat dalam tindakan-tindakan sesudah pembelian 





B. Penelitian Empiris 
Sebagai bahan perbandingan, terdapat penelitian yang 
sebelumnya dilakukan oleh Rahmat Thamrin (2009) pada tempat yang 
sama. Hasil penelitian tersebut menggambarkan bahwa pelayanan prima 
yang dilakukan oleh PT. Bank Sulselbar Syariah Cabang Makassar telah 
optimal, di mana dari 25 responden memberikan tanggapan atas mutu 
jasa pelayanan prima yang dilakukan oleh PT. Bank Sulselbar Syariah 
Cabang Makassar. Sangat baik sebesar 12 orang atau 48%, baik sebesar 
10 orang atau 40%, kurang baik 2 orang atau 8% dan tidak ada jawaban 1 
orang atau 4%. 
Berikut penilaian atas pelayanan prima menurut segmen 
pelayanan berupa kecepatan, keramahan, ketepatan, dan kenyamanan. 
Tabel 2.1 
Tanggapan Responden Mengenai Dimensi  
Pelayanan Prima yang Diberikan Petugas pada  





Penilaian dimensi pelayanan prima 
Total 
responden 
Sangat baik Baik Kurang baik 
Orang  % Orang % Orang % 
1.  Kecepatan 14 56 6 24 5 20 25 
2 Ketepatan 13 52 8 32 4 16 25 
3 Kenyamanan 13 52 9 36 3 12 25 
4 Keramahan 18 78 5 20 2 8 25 






Dari tabel tersebut, menunjukkan bahwa kecepatan dalam 
pelayanan nasabah yang menyatakan sangat baik sebesar 14 orang atau 
56%, baik 6 orang atau 24%, kurang baik 5 orang atau 20%. Dimensi 
ketepatan memberikan tanggapan sangat baik sebesar 13 orang atau 
52%, baik 8 orang atau 32%, kurang baik 4 orang atau 16%. Kemudian 
pada dimensi kenyamanan menunjukkan 13 orang atau 52% menyatakan 




JUMLAH NASABAH  
PT. BANK SULSELBAR SYARIAH CABANG MAKASSAR 
TAHUN 2008-2010 
 












TAHUN GIRO TABUNGAN  DEPOSITO 
TOTAL 
NASABAH 
2008 0 22 1 23 
2009 20 590 129 739 






C. Alur Kerangka Pikir 
  
        PT Bank Sulselbar Syariah 
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Skema 2.2. Kerangka Pikir 
 
D. Hipotesis 
Berdasarkan uraian latar belakang dan masalah pokok, maka 
hipotesis yang diajukan dalam penulisan ini adalah sebagai berikut.  
1. “Diduga bahwa customer in service delivery berpengaruh positif 
dan signifikan dalam peningkatan jumlah nasabah pada PT. 
Bank Sulselbar Syariah Cabang Makassar”. 
2. “Diduga bahwa variabel people (karyawan bank) memiliki 
kontribusi yang dominan terhadap peningkatan pelayanan pada 





BAB  III 
   
METODE PENELITIAN 
3.1. Tempat dan Waktu Penelitian  
Penelitian ini dilakukan oleh penulis pada PT. Bank Sulselbar 
Syariah Cabang Makassar yang berlokasi di Jalan Ratulangi Kompleks 
Ruko Blok C1C2 No. 7 , Kota Makassar, sedangkan waktu pelaksanaan 
penelitian berlangsung kurang lebih 2 (dua) bulan. 
 
3.2. Populasi dan Sampel  
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah jumlah 
nasabah, berdasarkan populasi tersebut maka ditetapkan sampel 
sebanyak 100 nasabah dengan menggunakan metode sampling menurut 
Slovin (Umar : 2000), dengan formulasi sebagai berikut :  
    
Keterangan :  
N  = Jumlah populasi    n   = Jumlah sampel  
d  = presesi    1  = angka konstan  
 
3.3. Metode Pegumpulan Data 
Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
3280 
                                 =  97,041 = 100  







1.  Penelitian pustaka (Library research), yaitu pengumpulan data yang   
bersifat tertulis melalui buku literatur dan bahan pustaka lainnya yang 
berkaitan dengan masalah yang diteliti. 
2. Penelitian lapang (Field research), yaitu pengumpulan data yang 
berkaitan langsung dengan obyek penelitian yang dapat disesuaikan 
dengan judul skripsi yang diajukan untuk mendapatkan data-data yang 
dibutuhkan baik berupa data tertulis maupun data berupa dokumen-
dokumen berkaitan dengan pembahasan tersebut. 
      Adapun metode pengumpulan data lapang dengan cara, yaitu : 
a. Kuesioner, untuk mendapatkan data kuantitatif tentang variabel-
variabel yang diteliti. 
Survei ini menggunakan skala likert dengan bobot tertinggi di tiap 
pertanyaan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah 
responden sebanyak 100 orang, maka : 
   Range = Skor tertinggi – Skor Terendah 
            Range Skor 
  
 Skor tertinggi    : 100 x 5 = 500 
 Skor terendah  : 100 x 1 = 100 
 Sehingga Range untuk hasil survey yaitu : 500 – 100  = 80 
            5 
 Range skor :  





 181 - 261 = rendah  424 - 504 = sangat tinggi  
 262 - 342 = cukup 
    
b. Wawancara yaitu mengadakan tanya jawab dengan para karyawan 
yang dianggap mampu dalam memberikan informasi data yang 
dibutuhkan. 
                                       
3.4. Jenis dan Sumber Data 
 
      3.4.1. Jenis data 
Adapun jenis data yang digunakan oleh penulis dalam penelitian 
ini adalah sebagai berikut : 
a. Data Kualitatif, adalah data yang diperoleh berupa keterangan     
keterangan atau informasi secara tertulis, yang diberikan oleh PT. 
Bank Sulselbar Syariah Cabang Makassar. 
b. Data kuantitatif berupa angka-angka dan dapat dihitung , seperti 
jumlah nasabah. 
 
     3.4.2. Sumber data   
Adapun Sumber data yang digunakan penulis dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut :    
a. Data primer, yaitu data yang diperoleh dengan mengadakan 
pengamatan serta wawancara langsung dengan pimpinan  dan 





serta diperoleh dari responden dengan cara pengisian 
kuesioner yang disediakan. 
b. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh dengan jalan 
mengumpulkan dokumen – dokumen serta literatur – literatur 
yang erat hubungannya dengan penulisan ini. 
 
3.5. Variabel Penelitian 
3.5.1. Klasifikasi Variabel 
Variabel yang dianalisis dalam penelitian ini dibedakan menjadi 
variablel dependen dan variabel independen. 
1. Variabel dependen (Y) adalah variabel tergantung yang keberadaannya 
dipengaruhi variabel lainnya. Dalam penelitian ini variabel dependen 
adalah jumlah nasabah. 
2. Variabel independen (X) merupakan variabel bebas yang nantinya akan 
mempengaruhi variabel dependen yang terdiri dari people (X1), process 
(X2), physical evidence (X3). 
 
3.5.2. Definisi Operasional 
Variabel yang diteliti perlu didefinisikan agar terdapat persamaan 
pendapat tentang cara-cara yang dipergunakan. Hal ini untuk 





penelitian. Berikut diberikan definisi operasional masing-masing variabel 
sebagai berikut : 
a. Bank merupakan lembaga keuangan yang menghimpun dana dari 
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan kembali 
dana tersebut dalam bentuk pinjaman guna meningkatkan taraf 
hidup masyarakat. 
b. Customer in service delivery adalah setiap kegiatan yang ditujukan 
atau diperuntukkan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah 
melalui pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 
nasabah.  
c. Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari suatu pihak 
kepada pihak lainnya. Pelayanan prima atau service excellence 
adalah memberikan layanan maksimal kepada nasabah dan 
kesigapan dalam mengatasi permasalahan yang muncul secara 
profesional. Pelayanan prima yang baik adalah pelayanan yang 
dilakukan dengan cepat, ramah, tepat, dan nyaman sehingga 
memenuhi kepuasan nasabahnya. 
c.1. People (karyawan bank) adalah pelaku yang memainkan 
sebagian penyajian jasa dan karenanya mempengaruhi persepsi 
nasabah. 
 c.2.  Process (proses) adalah semua prosedur actual, mekanisme, 





c.3.  Physical evidence (bukti fisik) adalah suatu hal yang secara 
turut mempengaruhi keputusan nasabah untuk membeli dan 
menggunakan produk jasa yang di tawarkan. 
d. Nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank atau orang 
(badan) yang mempunyai rekening simpanan atau pinjaman pada 
bank. 
e. Proses pengambilan keputusan yang spesifik terdiri dari pengenalan  
masalah kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 
keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian. 
 
3.6. Metode Analisis 
Analisis data dilakukan dengan mengukur tingkat korelasi antara 
variable independen dan dependen, menggunakan analisis regresi 
berganda. Data yang diperoleh akan dianalisis dengan SPSS 17. 
Persamaan regresi berganda adalah sebagai berikut : 
 
Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e …………………..…(1) 
 
Keterangan : 
Y   : variabel dependen  X3 :  physical evidence 
b0   : konstanta = 0  b1, b2, b3, : koefisien parsial 
X1   : people   e : variabel penganggu 






GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
4.1. Profil Perusahaan 
Eksistensi Bank Syariah di Indonesia secara formal telah dimulai 
sejak tahun 1992, dengan berlakunya UU No. 7 Tahun 1992 tentang 
Perbankan. Namun harus diakui bahwa UU tersebut memberikan 
landasan hukum yang cukup kuat terhadap perkembangan bank syariah. 
Kemudian UU No. 10 tahun 1998 secara eksplisit menetapkan bahwa 
bank dapat beroperasi bedasarkan prinsip-prinsip syariah. Kemudian UU 
No. 23 Tahun 1999, menetapkan bahwa Bank Indonesia dapat melakukan 
pengendalian moneter berdasarkan prinsip-prinsip syariah.   
Dalam rangka membangun dan mengembangkan industri 
perbankan syariah yang sehat dan tangguh, diperlukan pelaksanaan 
Good Corporate Governance (GCG) bagi Bank Umum Syariah dan Unit 
Usaha Syariah yang efektif, yang mana dalam pelaksanaan Good 
Corporate Governance tersebut harus memenuhi prinsip syariah (Sharia 
Compliance). Demikian halnya dengan PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. 
Makassar yang merupakan Unit Usaha Syariah (UUS) dari PT. Bank 
Sulselbar yang diresmikan dan beroperasi pada tanggal 27 April 2007, di 
Jalan Ratulangi Kompleks Ruko Blok C1C2 No. 7 , Kota Makassar 
PT. Bank Sulselbar Unit Usaha Syariah Cab. Makassar 





hatian dan kepatuhan terhadap peraturan yang berlaku, berusaha 
menerapkan slogan perusahaan yaitu “BERKAH” yang terdiri dari : 
1. Bekerja sebagai ibadah 
2. Etos kerja Islami 
3. Ramah dan rajin 
4. Konsisten 
5. Amanah, dan 
6. Ikhlas 
PT. Bank Sulselbar Unit Usaha Syariah Cab. Makassar 
senantiasa berupaya untuk memastikan bahwa prinsip Good Corporate 
Governance (GCG) yang meliputi lima prinsip utama, yaitu : 
a. Keterbukaan (Transparency),  
b. Akuntabilitas (Accountability),  
c. Tanggungjawab (Responsibility),  
d. Independensi (Independency), dan  
e. Kewajaran (Fairness)  
yang telah dilaksanakan dengan baik dan menjadi pedoman bagi setiap 
karyawan serta senantiasa dilakukan penyempurnaan dalam 
pelaksanaannya. 
Diharapkan pelaksanaan prinsip Good Corporate Governance 





memenuhi peraturan, tetapi juga menjadi budaya perusahaan, sehingga 
dapat membangun PT. Bank Sulselbar Unit Usaha Syariah Cab. Makassar 
menjadi organisasi yang kompetitif didukung oleh sumber daya manusia 
yang unggul, professional, memiliki integritas dan terbuka terhadap 
berbagai perubahan yang mengarah kepada perbaikan perusahaan yang 
lebih baik. 
Good Corporate Governance yang telah diimplementasikan PT. 
Bank Sulselbar Unit Usaha Syariah Cab. Makassar di tahun 2009 adalah :  
1. Peningkatan pemahaman akan budaya peduli terhadap berbagai 
macam resiko, ketentuan dan peraturan diseluruh bidang usaha.  
2. Melakukan evaluasi secara berkala terhadap pelaksanaan 
manajemen resiko untuk penyempurnaan metode pengukuran 
risiko serta sistem pengelolaan risiko guna mitigasi risiko.  
3. Melakukan evaluasi dan penyempurnaan berbagai ketentuan 
internal guna mendukung pelaksanaan tata kelola operasional PT. 
Bank Sulselbar Unit Usaha Syariah Cab. Makassar yang sehat.  
4. Mengoptimalkan penerapan sistem pengelolaan resiko dan 
pelaksanaan kepatuhan Bank.  






6. Mempersiapkan pelaksanaan Risk Based Audit (RBA) dalam 
pelaksanaan kontrol internal di seluruh unit kerja.  
Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang perbankan, dalam 
melakukan implementasi Good Corporate Governance (GCG), PT. Bank 
Sulsel Unit Usaha Syariah berpedoman pada Peraturan Bank Indonesia 
Nomor 8/14/ PBI/2006 tentang Perubahan atas Peraturan Bank Indonesia 
No : 8/4/PBI/2006 tentang Pelaksanaan Good Corporate Governance Bagi 
Bank Umum dan PBI No. 11/33/PBI/2009 tentang Pelaksanaan Good 
Corporate Governance Bagi Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah. 
 
4.2. Struktur Organisasi 
Struktur Organisasi merupakan salah satu dalam pencapaian 
tujuan dan sasaran organisasi serta wewenang dan tanggung jawab tiap-
tiap anggota organisasi pada setiap pekerjaan. sehingga struktur 
organisasi dibuat secara sederhana, efektif untuk dapat bekerja secara 
efisien. Selain itu struktur organisasi sering disebut bagan atau skema 
organisasi dengan ini gambaran skematis tentang hubungan pekerjaan 
antara orang yang terdapat dalam suatu badan untuk mencapai tujuan. 
Bank syariah dapat memiliki struktur yang sama dengan bank 
konvensional, misalnya dalam hal komisaris dan direksi, tetapi unsur yang 
amat membedakan antar bank syariah dan bank konvensional adalah 





operasional bank dan produk-produknya agar sesuai dengan garis-garis 
syariah.  
Dewan pengawas syariah biasanya diletakkan pada posisi 
setingkat Dewan Komisaris pada setiap bank. Hal ini untuk menjamin 
efektivitas dari setiap opini yang diberikan oleh Dewan Pengawas Syariah. 
Karena itu, biasanya penetapan anggota Dewan Pengawas Syariah 
dilakukan oleh Rapat Umum Pemegang Saham, setelah para anggota 
Dewan Pengawas Syariah itu mendapat rekomendasi dari Dewan Syariah 
Nasional. 
Demikian pula halnya dengan PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. 
Makassar personilnya melakukan pekerjaannya masing-masing sesuai 
dan tanggung jawabnya, dan satu sama lainnya saling berhubungan 
dalam usaha menciptakan suasana kerja yang disiplin dan dinamis agar 
tercapai tujuan perusahaan yang diinginkan. Oleh karena itu suatu 
organisasi harus dapat menggambarkan secara jelas fungsi dari tiap-tiap 


















Skema 4.1. Struktur Organisasi 
Sumber : PT. Bank Sulselbar Syariah Cabang Makassar 
4.2.1. Dewan Pengawas Syariah (DPS)  
a.  Anggota Dewan Pengawas Syariah berjumlah 3 (tiga) orang.  
b.  Seluruh anggota Dewan Pengawas Syariah berdomisili di Indonesia.  
c. Seluruh anggota Dewan Pengawas Syariah tidak memiliki hubungan   
keluarga dengan sesama anggota DPS dan atau anggota direksi dan 
komisaris.  
1. Pelaksanaan Tugas dan Tanggung jawab Dewan Pengawas 
Syariah (DPS)  
Secara umum tugas Dewan Pengawas Syariah adalah 





















Bank agar sesuai dengan Prinsip Syariah. Pelaksanaan tugas dan 
tanggungjawab Dewan Pengawas Syariah meliputi :  
a. Menilai dan memastikan pemenuhan Prinsip Syariah atas pedoman 
operasional dan produk yang dikeluarkan Bank.  
b. Mengawasi proses pengembangan produk baru Bank agar sesuai 
dengan Fatwa Dewan Syariah Nasional - Majelis Ulama Indonesia.  
c. Meminta fatwa kepada Dewan Syariah Nasional – Majelis Ulama 
Indonesia untuk produk baru Bank yang belum ada fatwanya.  
d. Melakukan review secara berkala atas pemenuhan Prinsip Syariah 
terhadap mekanisme penghimpunan dana dan penyaluran dana serta 
pelayanan jasa Bank.  
e. Meminta data dan informasi terkait dengan aspek Syariah dari satuan 
kerja Bank dalam rangka pelaksanaan tugasnya.  
2. Susunan DPS PT. Bank Sulsel per 31 Desember 2009 terdiri dari :  
Nama  Jabatan  
Prof. H. Halide  Ketua  
K.H. Sanusi Baco, LC  Anggota  
DR. Muchlis Sufri, M.Si  Anggota  
 
 
4.2.2. Tugas dan tanggung Jawab Pimpinan Cabang 
1. Mempersiapkan, mengusulkan, melakukan negosiasi, merivisi RKA 





2. Membina dan mengkoordinasikan unit-unit kerja di bawahnya untuk 
mencapai target yang telah dittetapkan. 
3. Memfungsikan semua unit kerja di bawahnya dan pekerja binaannya 
dalam melaksanakan tugas pekerjaan sesuai strategi yang telah 
ditetapkan guna mewujudkan pelayanan yang sebaik-baiknya. 
4. Melakukan kegiatan pemasaran dan jasa serta pembiayaan dalam 
rangka memperluas pangsa pasar usaha syariah. 
5. Melakasanakan koordinasi dengan instansi/pihak terkait atas 
pelaksanaan unit kerja di bawahnya untuk menjamin pelayanan 
perbankan yang tepat sasaran dan sesuai dengan ketentuan yang 
berlaku. 
6. Memantau keragaan portofolio pembiayaan dan menetapkan tindak 
lanjut agar tercapai kualitas portofolio pembiayaan yang berkembang, 
sehat dan menguntungkan. 
7. Membina dan mengawasi kegiatan operasional di kanca dan unit di 
bawahnya agar sesuai dengan system prosedur yang telah 
ditetapkan guna memuaskan kepentingan nasabah dengan tetap 
memperhatikan kepentingan bank. 
8. Menjamin bahwa seluruh transaksi yang disetujui telah sesuai 





9. Menjamin pengelolaan kas dan surat berharga telah dilaksanakan 
sesuai dengan ketentuan yang berlaku untuk menjamin keamanan 
dan kepastian secara optimal. 
10. Melakukan pembinaan secara aktif dalam meningkatkan kemampuan 
dan pengetahuan pekerja di Kanca syariah guna meningkatkan 
kualitas setiap fungsi yang ada yaitu fungsi pemasaran, operasional, 
dan pendukung. 
11. Melaksanakan fungsi manajemen SDM sesuai dengan wewenangnya 
dalam rangka menyediakan SDM yang professional. 
12. Melaksanakan tugas-tugas kedianasan lainnya sesuai dengan 
ketentuan yang berlaku dalam rangka mendukung bisnis kanca. 
 
4.2.3. Tugas dan Tanggung Jawab Asisten Manager Operasional 
(AMO) 
1. Memastikan bahwa tidak terjadi transakasi (kecuali ATM) dalam kurun 
waktu setelah close system pada hari kerja sebelumnya sampai 
dengan awal hari kerja berikutnya guna menjamin tidak terjadinya 
transaksi yang illegal. 
2. Memastikan flag operational (mengaktifkan dan menonaktifkan user) 
bagi pekerja yang akan menjalankan operasional melalui system pada 





melaksanakan tugas masing-masing dan tidak disalahgunakan oleh 
orang lain. 
3. Melaksanakan tambahan kasa awal hari/selama jam pelayanan kas 
bagi teller dan ATM serta menerima setoran kas dari teller untuk 
menjamin pelayanan kepada nasabah dengan baik dan keamanan 
kas. 
4. Mengaktifkan rekening pembiayaan dan simpanan agar pembukuan 
rekening dipastikan telah memenuhi persyaratan sesuai ketentuan. 
5. Membina dan menilai kinerja pekerja yang berada di bawahnya dalam 
rangka menyediakan SDM yang professional. 
6. Menindaklanjuti keluhan-keluhan nasabah dan laporan kehilangan cek 
dan bilyet giro Wadi’ah, bilyet Deposito Mudharabah/Wadi’ah, buku 
tabungan Mudharabah/Wadi’ah, kartu ATM untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan kepada nasabah. 
7. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lainnya yang diberikan atasan 
dalam rangka menunjang kepentingan bisnis dan operasional kantor 
cabang syariah. 
4.2.4. Tugas dan Tanggung Jawab Operator 
1. Melakukan open dan close system terhadap system computer Kanca. 
2. Menyajikan dan mencetak informasi-informasi pembukuan yang 





3. Menjaga kebersihan dan suhu ruangan perangkat computer, serta 
keamanan/kunci ruang computer. 
4. Menangani dan meng-install perubahan aplikasi software Kanca 
syariah yang dikirim oleh Kantor Pusat. 
5. Menyiapakan dokumen kliring penyerahan dan membawa warkat 
ke/dari lembaga Kliring untuk dapat dilakukan perhitungannya. 
6. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lainnya yang diberikan atasan. 
 
4.2.5. Tugas dan Tanggung Jawab Rumah Tangga/RUTANG 
A. Fungsi Sekretariat 
1. Mengagendakan surat keluar dan surat masuk dengan tertib sesuai 
dengan ketentuan yang berlaku dalam rangka meningkatkan 
pelayanan pada nasabah. 
2. Mengatur lalu lintas komunikasi (telepon, facsimile, internet) dalam 
rangka menjaga efektivitas komunikasi kantor cabang syariah. 
3. Mengatur agenda kerja pimpinan cabang dalam rangka kelancaran 
pelaksanaan tugas pimpinan cabang. 
4. Menyiapkan konsep dan mengetik surat sesuia permintaan atasannya 





5. Menyimpan SK, SE, BPO dan lain-lain yang merupakan arsip Kanca 
Syariah dan dijaga kelengkapannya. 
B. Fungsi Sumber Daya Manusia 
1. Mengawasi pemeliharaan file pekerja secara tertib dalam rangka 
pembinaan pekerja yang professional serta terealisasinya pekerjaan 
kesejahteraan pegawai. 
2. Mengawasi ketertiban absensi pekerja guna terwujudnya disiplin kerja. 
3. Mengawasi pengadministrasian semua bentuk hukuman jabatan bagi 
pekerja sesuai dengan ketentuan yang berlaku guna menjamin 
pembinaan pekerja yang konsisten dan berkesinambungan. 
4. Menindaklanjuti semua temuan audit, baik intern maupun ekstern guna 
memenuhi ketentuan yang berlaku. 
C. Fungsi Logistik 
1. Memenuhi kebutuhan logistic kepada pegawai sesuai kebutuhan untuk 
kelancaran pelayanan kantor Cabang syariah. 
2. Mengadministrasikan semua aktiva tetap kanca dengan tertib dan 
benar untuk tertibnya administrasi pembukuan. 
3. Menyiapkan laporan-laporan di bidang logistic sesuai dengan 





4. Melaksanakan tugas-tugas lain sesuai dengan instruksi dari atasan 
dalam rangka mendukung bisnis Kantor Cabang Syariah. 
4.2.6. Tugas dan Tanggung Jawab Account Officer (AO) 
1. Membuat RPT pembiayaan atas sector yang dikelolanya guna 
mencapai sasaran yang telah ditetapkan. 
2. Mempersiapkan dan melaksanakan rencana atas account yang 
menjadi tanggung jawabnya dan menetapkan prioritas pembinaan atas 
account yang dikelolanya untuk mencapai portofolio pembiayaan yang 
berkembang, sehat dan menguntungkan. 
3. Mengelola account yang sesuai dengan batas-batas yang ditetapkan 
untuk mencapai pendapatan yang optimal. 
4. Sebagai anggota Tim Penyelamatan dan Pengawasan Pembiayaan 
bermasalah di Kanca dalam rangka penyelamatan dan penyelesaian 
pembiayaan bermasalah. 
5. Melakukan penagihan, pembinaan dengan kunjungan langsung ke 
debitur serta memonitor pelaksanaan dan perkembangan 
restrukturisasi/penyelesaian pembiayaan bermasalah yang menjadi 
account binaanya. 
6. Menyusun, melaksanakan dan mengevaluasi serta mengusulkan solusi 
kepada Pinca atas program restrukturiasasi/penyelesaian pembiayaan 





7. Secara proaktif menyampaikan informasi kepada atasannya mengenai 
produk bank pesaing untuk dijadikan dasar dalam menetapkan strategi 
pemasaran. 
8. Melaporkan situasi dan kondisi debitur yang masih lancer maupun 
memperburuk serta memberikan usul, saran dan pemecahan atau 
penanggulangannya kepada atasan dalam rangka menjaga kualitas 
portofolio pembiayaan. 
9. Melengkapi dokumen-dokumen pembiayaan yang tertunda sesuai 
dengan PPND dalam rangka menertibkan dokumentasi pembiayaan. 
4.2.6. Tugas dan Tanggung Jawab Verifikasi/Arsip 
1. Meneliti kebenaran dokumen sumber dengan bukti pembukuan serta 
kebenaran system computer pembukuan atas setiap transaksi 
keuangan yang terjadi di Kanca. 
2. Mencocokkan (cross check) catatan-catatan pembukuan untuk 
memastikan bahwa proses pembukuan telah akurat/benar. 
3. Menyimpan bukti pembukuan di tempat yang aman dan menjaga 
kelengkapannya. 
4. Melaporkan setiap terjadinya ketidaksesuaian prosedur pembukuan 
kepada atasan untuk mendapatkan penyelesaian lebih lanjut. 






6. Memelihara dan mengerjakan nota-nota masuk dan nota-nota keluar 
dengan benar dan sesuai ketentuan yang berlaku. 
7. Memastikan bahwa proses pembukuan di Kanca Syariah telah benar 
dan sesuai ketentuan yang berlaku. 
8. Menyajikan dan mencetak informasi-informasi pembukuan yang 
diperlukan. 
9. Menindaklanjuti semua temuan audit, baik dari intern maupun ekstren. 
10. Melaksanakan  tugas-tugas kedinasan lainnya yang diberikan atasan. 
4.2.7. Tugas dan Tanggung Jawab Unit Pelayanan Nasabah 
1. Memberikan informasi kepada nasabah/calon nasabah mengenai 
produk syariah guna menunjang pemasaran produk syariah. 
2. Memberikan informasi saldo simpanan, transfer maupun pembiayaan 
bagi nasabah yang memerlukan guna memberikan pelayanan yang 
memuaskan kepada nasabah. 
3. Membantu nasabah yang memerlukan pengisian aplikasi dana 
maupun jasa guna memberikan pelayanan yang memuaskan kepada 
nasabah. 
4. Menerima dan menginventarisir keluhan-keluhan nasabah untuk 
diteruskan kepada pejabat yang berwenang guna memberikan 





5. Melayani aplikasi pembukaan rekening simpanan bagi calon nasabah 
guna menunjang bisnis dan memberikan pelayanan yang memuaskan 
kepada nasabah. 
6. Menyiapkan cek dan bilyet Giro Wadi’ah, Bilyet Deposito 
Mudharabah/Wadi’ah dan meminta pengesahan pejabay yang 
bewenang guna menunjang keamanan pihak bank. 
7. Menyiapkan nota pembukuan atas deposito pindahan guna menunjang 
kelancaran operasional. 
8. Memasukkan contoh tanda tangan ke dalam system agar menunjang 
kelancaran operasional dan menjamin keamanan rekening nasabah. 
9. Menatakerjakan administrasi dan laporan nasabah NIK. 
10. Membantu pengisian aplikasi ONH guna memberikan pelayanan yang 
memuaskan kepada nasabah. 
11. Mengirimkan data calon jamaah haji dengan sarana yang telah 
ditentukan dan menyelesaikan laporan-laporan yang diperlukan dalam 
pelayanan ONH untuk menjaga keamanan data yang dikirimkan serta 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah. 
12. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lainnya yang diberikan atasan 






4.2.8. Tugas dan Tanggung Jawab Administrasi Pembiayaan 
1. Menerima, meneliti, dan mencatat setiap permohonan pembiayaan 
sesuai dengan pasar sasaran (PS), kiteria resiko diterima (KRD) serta 
kriteria nasabah dilayani (KND) guna menjamin pembiayaan yang 
sehat, menghasilkan dan menguntungkan. 
2. Mengadministrasikan PS, KRD, KND, Rencana Pemasaran Tahunan 
(RPT) sesuai dengan ketetentuan yang berlaku dalam rangka 
memberikan informasi kepada pejabat pembiayaan lini. 
3. Menyiapkan pembiayaan yang akan jatuh tempo 3 (tiga) bulan yang 
akan datang dan melaporkan kepada atasannya guna menjadi 
informasi pejabat, pembiayaan lini memproses perpanjangan 
pembiayaan yang akan jatuh tempo. 
4. Memelihara dan mengerjakan dokumentasi asuransi pembiayaan, 
asuransi kerugian, asuransi jiwa yang berkaitan dengan pembiayaan 
sesuai ketentuan yang berlaku dalam rangka mengamankan 
kepentingan bank. 
5. Menyiapkan dokumen pembiayaan yang telah jatuh tempo (expired) 
untuk segera diperbaharui/diperpanjang dalam rangka mengamankan 
kepentingan bank. 
6. Menyiapkan perjanjian pembiayaan di bawah tangan guna 





7. Menyiapkan Instruksi Pencarian Pembawaan (IPP) untuk 
melaksanakan putusan pembiayaan dan dalam rangka meningkatkan 
pelayanan kepada nasabah serta menjaga kepentingan bank. 
8. Memeriksa kelengkapan dan keabsahan dokumen pembiayaan yang 
akan dicairkan dalam rangka kelancaran pelayanan nasabah dan 
menjaga kepentingan bank. 
9. Menindaklanjuti semua temuan audit, baik dari intern maupun ekstern 
yang berkaitan dengan bidang tugasnya untuk mengurangi resiko 
kerugian bagi bank. 
10. Menyiapkan dan melaporkan laporan-laporan pembiayaan yang 
diperlukan intern maupun ekstern (SIPD, register sisa pembayaran, 
LBU kaitan dengan pembiayaan). 
4.2.9. Tugas dan Tanggung Jawab Teller 
1. Melakukan tambahan kas agar kelancaran pelayanan kepada nasabah 
dapat berjalan dengan baik dan memuaskan. 
2. Menerima uang setoran dari nasabah dan mencocokkan dengan tanda 
tangan setorannya guna memastikan kebenaran transaksi dan 
keaslian uang yang diterima. 
3. Meneliti keabsahan bukti kas yang diterima guna memastikan 





fisik kepada supervisor/AMO baik selama jam pelayanan kas maupun 
akhir hari agar keamanan kas dapat terjaga. 
4. Melakukan pergeseran kas antar teller yang memerlukan demi 
kelancaran pelayanan. 
5. Membayarkan biaya-biaya, realisasi pembiayaan dan transaksi lainnya 
yang kuitansinya telah disahkan oleh pejabat yang berwenang guna 
kelancaran operasional. 
6. Melayani transaksi jual beli bank note agar pelayanan kepada nasabah 
berjalan dengan baik, menerima dan meneliti keabsahan tanda setoran 
dan warkat kliring penyerahan dari nasabah/CS guna memastikan 
kebenaran dan keamanan transaksi. 
7. Membukukan transaksi OB, kliring dan nota kredit/nota debet sesuai 
ketentuan guna memastikan kebenaran dan keamanan transaksi. 
8. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lainnya yang diberikan atasan 
dalam rangka menunjang kepentingan bisnis dan operasional kanca 
syariah. 
4.2.10. Tugas dan Tanggung Jawab Kliring/Entry Data 
A. Kliring 
1. Meng-encode warkat kliring keluar baik untuk nasabah Kanca Syariah 





2. Menyiapkan dokumen kliring penyerahan dan membawa warkat ke/dari 
lembaga kliring untuk dapat dilakukan perhitungannya. 
3. Menyiapkan surat penolakan kliring agar bank penarik dapat 
mengetahui hasil transaksinya. 
4. Menyiapkan nota pembukuan/dokumen hasil kalah atau menang kliring 
untuk pembukuan ke dalam system dan proses selanjutnya. 
B. Entry Data 
1. Menjamin kelancaran pelaksanaan pengiriman uang (PU) dengan over 
booking sesuai dengan kewenangannya. 
2. Memeriksa kebenaran bukti pembukuan dengan dokumen sumber 
3. Mencocokkan kebenaran paraf pada dokumen sumber dan kebenaran 
tanda tangan maker pada bukti pembukuan dengan specimen paraf 
dan tanda tangan maker yang bersangkutan. 
4. Membuku semua transaksi pemindahbukuan ke system computer. 
5. Mencetak DMH sesuai dengan user yang menjadi tanggung jawabnya. 








HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
5.1. Karakteristik Responden 
Responden dalam penelitian ini adalah nasabah PT. Bank 
Sulselbar Syariah Cab. Makassar yang berdomisili di wilayah Makassar 
sebanyak 100 orang. Terdapat 3 karakteristik responden yang 
dimasukkan dalam penelitian , yaitu berdasarkan jenis kelamin, usia, dan 
pekerjaan/profesi. Untuk memperjelas karakteristik responden yang 
dimaksud, maka disajikan tabel mengenai data responden seperti 
dijelaskan berikut ini : 
1. Jenis kelamin   
Tabel 5.1. 
Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi (orang) Persentase (%) 
Laki-laki 63 63% 
Perempuan 37 37% 
Jumlah 100 100% 
 Sumber : data diolah, 2011 
Tabel 5.1 menunjukkan bahwa dari seluruh responden yang 
berjumlah 100 orang, sebagian besar responden adalah laki-laki dengan 
frekuensi 63 orang atau 63 %, sedangkan perempuan sebanyak 37 orang 





  2. Usia  
Tabel 5.2. 
Karakteristik Responden berdasarkan Usia 
Usia Frekuensi (orang) Persentase (%) 
16 - 25 tahun 9 9% 
26 - 35 tahun 34 34% 
36 - 45 tahun 45 45% 
46 - 55 tahun 12 12% 
Lebih dari 55 tahun - - 
Jumlah 100 100% 
Sumber data : data diolah, 2011 
Tabel 5.2 menunjukkan bahwa dari 100 orang responden, usia 16 
– 25 tahun berjumlah 9 orang dengan persentase  9%, usia 26-35 tahun 
berjumlah 34 orang dengan persentase 34%, usia 36 – 45 tahun 
berjumlah 45 orang dengan persentase 45%, usia 46 – 55 tahun 
berjumlah 12 orang dengan persentase 12%. 
 3. Pekerjaan/Profesi 
Tabel 5.3. 
Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan/Profesi 
Pekerjaan / Profesi Frekuensi (orang) Persentase (%) 
Pegawai Negeri 63 63% 
Karyawan Swasta 25 25% 
Pelajar / Mahasiswa 2 2% 
Lain – lain 10 10% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data diolah, 2011 
Tabel 5.3 menunjukkan bahwa dari 100 responden,  25 orang (%) 





negeri, 2 orang (%)  pelajar / mahasiswa, dan 10 orang (%) dengan 
pekerjaan lain – lain seperti karyawan BUMN, dokter, dan sebagainya. 
 
5.2. Deskripsi Variabel Bauran Pemasaran Jasa dan Perhitungan 
Skor  
Untuk melihat tanggapan responden terhadap indikator – indikator 
dan juga penghitungan skor bagi setiap variabel, dapat dilihat berikut ini :  
a. People (X1) 
Table 5.4. 
Tanggapan Responden terhadap variabel people (karyawan bank) 
Pertanyaan  


















16 16% 23 23% 38 38% 19 19% 4 4% 328 
Pegawai memiliki 
penampilan yang 
menarik dan rapi  




masalah yang anda 
kemukakan   
7 7% 32 32% 38 38% 20 20% 3 3% 320 
Keluhan anda 
ditangani dan direspon 
dengan baik oleh 
setiap pegawai 
9 9% 30 30% 46 46% 14 14% 1 1% 332 
Rata-Rata 331,4 





Berdasarkan tabel 5.4 maka dapat diuraikan beberapa tanggapan 
responden terhadap variabel People (X1) : 
1. Pada indikator pertama yaitu komunikasi pegawai sebanyak 12 orang 
(12%) menjawab sangat setuju, 34 orang (34%) menjawab setuju, 38 
orang (38%) menjawab netral , 15 orang (15%) menjawab kurang 
setuju, dan 1 orang (1%) menjawab tidak setuju. 
2. Pada indikator kedua yaitu kompetensi dan pengetahuan pegawai, 
sebanyak 16 orang (16%) menjawab sangat setuju,  orang 23 (23%)  
menjawab setuju, 38 ( 38%) menjawab netral, 19 orang (19%) 
menjawab kurang setuju, dan 4 orang (4%) tidak setuju. 
3. Pada indikator ketiga yaitu penampilan pegawai, sebanyak 9 orang 
(9%) menjawab sangat setuju, 32 orang (32%) menjawab setuju, 45 
orang (45%) menjawab netral, 14 orang (14%) menjawab kurang 
setuju, dan 0 orang (0%) menjawab tidak setuju. 
4. Pada Indikator keempat yaitu kemampuan pegawai memberikan 
solusi, sebanyak 7 orang (7%) menjawab sangat setuju, 32 orang 
(32%) menjawab setuju, 38 orang (38%) menjawab netral, 20 orang 
(20%) menjawab kurang setuju, dan 3 orang (3%) menjawab tidak 
setuju. 
5. Pada Indikator kelima yaitu kemampuan respon pegawai, sebanyak 9 
orang (9%) menjawab sangat setuju, 30 orang (30%) menjawab 
setuju, 46 orang (46%) menjawab netral, 14 orang (14%) menjawab 





Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen 
terhadap variabel people sebesar 331,4 berada pada range ketiga yaitu 
cukup. 
 b. Process (X2) 
Indikator – indikator dari variabel ini terbagi atas tiga, di mana 
hasilnya dapat kita lihat berikut : 
Tabel 5.5. 
Tanggapan Responden terhadap variabel Process  
Pertanyaan  
Tingkat Jawaban Responden 
Skor Sangat 









8 8% 40 39% 41 41% 10 10% 1 1% 344 
Ketepatan 
pelayanan 





6 6% 35 35% 41 41% 18 18% 0 0% 329 
Rata-Rata  330,3 
Sumber : Data diolah, 2011 
Berdasarkan tabel 5.5 maka dapat diuraikan beberapa responden 
terhadap variabel process (X2) :   
1. Pada indikator pertama yaitu kecepatan pelayanan, sebanyak 8 orang 
(8%) menjawab sangat setuju, 40 orang (40%) menjawab setuju, 
sebanyak 41 orang (41%) menjawab netral, sebanyak 10 orang (10%) 
menjawab kurang setuju, sebanyak 1 orang (1%) menjawab tidak 
setuju. 
2. Pada indikator kedua yaitu ketepatan dalam pelayanan, sebanyak 10 





menjawab setuju, sebanyak 39 orang (39%) menjawab netral, 
sebanyak 19 orang       (19%) menjawab kurang setuju, sebanyak 5 
orang (5%) menjawab tidak setuju.   
3. Pada indikator ketiga yaitu kenyamanan dan keamanan nasabah, 
sebanyak 6 orang (6%) menjawab sangat setuju, sebanyak 35 orang 
(35%) menjawab setuju, sebanyak 41 orang (41%) menjawab netral, 
sebanyak 18 orang (18%) menjawab kurang setuju. 
Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen 
terhadap variabel process yang dimiliki sebesar 330,3  berada pada range 
ketiga yaitu cukup.    
 c. Physical Evidence (X3) 
Indikator – indikator dari variabel ini terbagi atas tiga, di mana 
hasilnya dapat kita lihat berikut : 
Tabel 5.6. 
Tanggapan Responden terhadap variabel Physical Evidence 
Pertanyaan  
Tingkat Jawaban Responden 
Skor 
Sangat 









11 11% 38 38% 36 36% 13 13% 2 2% 343 
Kebersihan 
ruangan 




5 5% 37 37% 46 46% 11 11% 1 1% 334 
Rata – rata 337,7 






1. Pada indikator pertama yaitu eksterior dan interior gedung, sebanyak  
11 orang (11%) menjawab sangat setuju, sebanyak 38 orang (38%) 
menjawab setuju, sebanyak 36 orang (36%) menjawab netral, 
sebanyak 13 orang (13%) menjawab kurang setuju, sebanyak 2 orang 
(2%) menjawab tidak setuju.  
2. Pada indikator kedua yaitu kebersihan ruangan, sebanyak 9 orang 
(9%) menjawab sangat setuju, sebanyak 32 orang (32%) menjawab 
setuju, sebanyak 45 orang (45%) menjawab netral, sebanyak 14 orang 
( 14%) menjawab kurang setuju. 
3. Pada indikator ketiga yaitu lahan parkir yang memadai, sebanyak 5 
orang (5%) menjawab sangat setuju, sebanyak 37 orang (37%) 
menjawab setuju, sebanyak 46 orang (46%) menjawab netral, 
sebanyak 11 orang (11%) menjawab kurang setuju, sebanyak 1 orang 
(1%) menajwab tidak setuju. 
Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen 
terhadap variabel physical evidence yang dimiliki sebesar 337,7  
berada pada range ketiga yaitu cukup. 
 d. Jumlah Nasabah / Pengambilan keputusan Menabung (Y) 
Indikator – indikator dari variabel ini terbagi atas lima, di mana 









Tanggapan Responden terhadap variabel Jumlah Nasabah 
 (Pengambilan Keputusan Menabung) 
Pertanyaan  
Tingkat Jawaban Responden 
Skor 
Sangat 





F % F % F % F % F % 
Mengenali 
kebutuhan 
12 12% 36 36% 41 41% 11 11% 0 0% 349 
Pencarian 
informasi 
12 12% 35 35% 38 38% 14 14% 1 1% 343 
Evaluasi 
alternative 
9 9% 31 31% 45 45% 14 14% 1 1% 333 
Keputusan 
menabung 




4 4% 25 25% 41 41% 27 27% 3 3% 300 
Rata – rata 331,4 
Sumber : Data diolah, 2011 
1. Pada indikator pertama yaitu mengenali kebutuhan  yaitu sebanyak 12 
orang (12%) menjawab sangat setuju, sebanyak 36 orang (36%) 
menjawab setuju, sebanyak 41 orang (41%) menjawab netral, 
sebanyak 11 orang (11%) menjawab kurang setuju. 
2. Pada indikator kedua yaitu pencarian informasi yaitu sebanyak 12 
orang (12%) menjawab sangat setuju, sebanyak  35 orang (35%) 
menjawab setuju, sebanyak 38 orang (38%) menjawab netral, 
sebanyak 14 orang (14%) menjawab kurang setuju, sebanyak 1 orang 
(1%) menjawab tidak setuju.   
3. Pada indikator ketiga yaitu evaluasi alternatif, yaitu  sebanyak 9 orang 





setuju, sebanyak 45 orang (45%) menjawab netral, sebanyak 14 orang 
(14%) menjawab kurang setuju, sebanyak 1 orang (1%) menjawab 
tidak setuju. 
4. Pada indikator keempat yaitu keputusan menabung yaitu sebanyak  9 
orang (9%) menjawab sangat setuju, sebanyak  32 orang (32%) 
menjawab setuju, sebanyak 41 orang (41%) menjawab netral, 
sebanyak 18 orang (18%) menjawab kurang setuju. 
5. Pada indikator kelima yaitu perilaku pasca menabung yaitu sebanyak  
4 orang (4%) menjawab sangat setuju, sebanyak  25 orang (25%) 
menjawab setuju, sebanyak 41 orang (41%) menjawab netral, 
sebanyak 27 orang (27%) menjawab kurang setuju, sebanyak 3 orang 
(3%) menjawab tidak setuju.  
Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen 
terhadap variabel jumlah nasabah yang dimiliki sebesar 331,4  berada 
pada range ketiga yaitu cukup. 
 
5.3. Analisis Validitas dan Realibilitas 
a. Analisis Validitas  
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan 
atau kepatuhan sesuatu instrumen penelitian, sebab suatu instrumen 
penelitian yang valid mempengaruhi validitas tinggi, sebaliknya suatu 
instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas rendah. Suatu 
instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan 





Dalam penentuan nilai korelasi terhadap pengujian instrumen 
penelitian bahwa syarat minimum untuk dianggap memenuhi syarat 
adalah r = 0,30 (Dwi, 2008:17). Berikut hasil olahan data mengenai 
pengujian validitas data dalam instrumen penelitian yang dapat dilihat 
melalui tabel 5.8. 
Tabel 5.8. 
Perhitungan Validitas 











2. Kompetensi dan pengetahuan 0,839 0,30 Valid 
3. Penampilan pegawai 0,694 0,30 Valid 
4. Solusi dari pegawai 0,795 0,30 Valid 











2. Ketepatan pelayanan 0,823 0,30 Valid 
3. 
1.  
Kenyamanan & keamanan 
nasabah 















2. Kebersihan ruangan 0,802 0,30 Valid 




Pengambilan Keputusan  
   
 Mengenali kebutuhan  0,786 0,30 Valid 
 Pencarian informasi 0,763 0,30 Valid 
 Evaluasi alternatif 0,741 0,30 Valid 
 Pengambilan keputusan 0,801 0,30 Valid 
 Perilaku pasca menabung 0,495 0,30 Valid  
Sumber : Data diolah, 2011 
 
Dari tampilan output SPSS terlihat korelasi antara masing – 





hasil signifikan. Jadi dapat disimpulkan bahwa masing – masing butir 
pertanyaan adalah valid karena semua nilai korelasi masing – masing butir 
pertanyaan di atas dari r standar 0,30.  
b. Uji Reabilitas  
Reabilitas adalah menunjukkan sesuatu instrumen yang cukup 
dapat dipercaya dan digunakan sebagai alat pengumpul data karena 
instrument dapat dipercaya dan reliable yang akan menghasilkan data, 
yang dapat dipercaya, sehingga suatu data instrumen penelitian yang 
dikatakan reliable apabila memiliki nilai cronbach alpha > 0,60. 
 Adapun hasil olahan data mengenai reliabilitas data instrumen 
penelitian yaitu sebagai berikut :  
Tabel 5.9. 
Perhitungan Reabilitas 
NO Variabel Alpha Keterangan 
1 People 0,839 Reliable 
2 Process 0,772 Reliable 
3 
Physical 





keputusan) 0,762 Reliable 
   Sumber : Data Diolah 2011 
Berdasarkan tabel 5.9. yakni hasil penentuan reabilitas data atas 
instrumen penelitian dengan 4 variabel yang akan diuji menunjukkan 
bahwa hasil perhitungan tersebut memenuhi syarat reabilitas karena 






5.4. Analisis Regresi berganda 
Untuk mengetahui pola faktor-faktor yang mempengaruhi jumlah 
nasabah, maka disusun persamaan dasar regresi yang menempatkan 
jumlah nasabah sebagai variabel terikat dan strategi customer in service 
delivery sebagai variabel bebas. 
Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan program 
SPSS release 13.0 for windows dapat diperoleh output regresi linear 
berganda yang diringkas dalam tabel berikut : 
Tabel 5.10. 







Coefficients t Sig 

























a. Dependent Variable : Peningkatan Jumlah Nasabah 
Sumber :Data Statistik yang diolah 
 
Dari tabel 5.11. di atas dapat diketahui bahwa persamaan regresi 
berganda pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Y = 0,509 + 0,447X1 + 0,227X2 + 0,171X3  
Dari persamaan regresi tersebut, dapat diketahui bahwa koefisien 
intercept (a) dari persamaan di atas adalah sebesar 0,509 yang 
mengandung pengertian bahwa pada saat strategi customer in service 
delivery (X) tetap, maka jumlah nasabah (Y) adalah sebesar 0,509. Dari 





naik sebesar 1% sedang variabel lain dianggap konstan maka jumlah 
nasabah (Y) akan naik sebesar 0,447. Jika strategi process (X2) naik 1% 
sedang variabel lain dianggap konstan, maka jumlah nasabah (Y) akan 
naik sebesar 0,227. Jika strategi physical evidence (X3) naik sebesar 1% 
sedang variabel lain dianggap konstan maka jumlah nasabah (Y) akan 
naik sebesar 0,171.  
 
5.5. Analisis Korelasi 
Analisis korelasi dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 
korelasi atau derajat hubungan antara komponen rasio aktivitas dengan 
rentabilitas ekonomi. Dari data yang telah diolah, maka diperoleh hasil 
sebagai berikut : 
Tabel 5.11. 
 
Hasil koefisien korelasi 
Model Summaryb 
 












F Change df1 df2 Sig. F 
change 
1 .909a .826 .821 .26523651 .826 152.289 3 96 .000 1.825 
a. Predictors : (Constant), Physical, Process, People 
b. Dependent Variable : peningkatan_Nasabah 
Sumber :Data Statistik yang diolah 
Dengan diperolehnya nilai korelasi atau R = 0,909 menunjukkan 
bahwa terjadi korelasi positif yang searah, artinya jika terjadi peningkatan 
customer in service delivery (strategi people, process, dan physical 





diantara 0,80 - 1,00) menunjukkan adanya hubungan antara variabel X 
dan Y yang sangat kuat, hal ini sesuai dengan nilai interpretasi korelasi. 
Jadi, variabel customer in service delivery berdasarkan perhitungan 
tersebut, mempunyai hubungan yang sangat kuat dengan variabel 
peningkatan jumlah nasabah PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. Makassar. 
 
5.6. Koefisien determinasi 
Dalam uji regresi linear berganda ini, dianalisis pula besarnya 
koefisien determinasi (R2) secara keseluruhan. Koefisien determinasi 
menunjukkan seberapa besar persentase variabel independen (strategi 
people, strategi process, strategi physical evidence) secara bersama-
sama menerangkan variasi variabel dependen (Jumlah nasabah). Dari 
hasil olah data menunjukkan hasil koefisien determinasi pada tabel berikut  
Tabel.5.12. 
Hasil koefisien determinasi 
 
Model Summaryb 












F Change df1 df2 Sig. F 
change 
1 .909a .826 .821 .26523651 .826 152.289 3 96 .000 1.825 
a. Predictors : (Constant), Physical, Process, People 
b. Dependent Variable : peningkatan_Nasabah 
Sumber : data statistik yang diolah 
Dari hasil koefisen determinasi di atas, menunjukkan bahwa 
koefisien determinasi (R2) sebesar 0,826 atau 82,6%. Jadi dapat 
dikatakan bahwa 82,6% perubahan jumlah nasabah disebabkan oleh 





sedangkan 17,4 % sisanya disebabkan oleh variabel lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini. 
 
5.7. Hasil Uji Hipotesis 
a. Uji F ( Simultan)  
     Uji F-statistik digunakan untuk membuktikan hipotesis yang 
menyatakan ada pengaruh antara strategi customer in service delivery 
(Strategi people, strategi process, strategi physical evidence) secara 
bersama-sama terhadap jumlah nasabah. Hasil pengujian dengan 
menggunakan program SPSS release 13.0 for windows dapat dilihat pada 
tabel berikut dengan tingkat signifikansi 5% ( α = 0.05) 
 
Tabel 5.13.  
Hasil Uji Simultan 
 
ANOVAb 



















a. Predictors : (Constant), Physical, Process, People 
b. Dependent Variable : Peningkatan Nasabah 
Sumber : data statistik yang diolah    
  
Berdasarkan hasil pengujian di atas diketahui bahwa Fhitung = 
152,289 dengan probabilitas (Sig) 0.000. Hasil statistik F table = 2,70 
sehingga dengan membandingkan statistik Fhitung dengan Ftabel , dimana 





terdapat pengaruh strategi customer in service delivery (Strategi people, 
strategi process, dan strategi physical evidence) secara simultan terhadap 
jumlah nasabah diterima dan berarti ada pengaruh signifikan strategi 
customer in service delivery sebagai variabel bebas secara simultan 
terhadap jumlah nasabah sebagai variabel terikat. 
b.Hasil Uji-t (parsial) 
Untuk mengetahui signifikansi pengaruh masing-masing variabel 
bebas terhadap variabel terikat antara strategi people terhadap jumlah 
nasabah ,strategi process terhadap jumlah nasabah, dan strategi physical 
evidence terhadap jumlah nasabah, maka dalam penelitian dilakukan 
pengujian terhadap koefisien regresi yaitu  dengan uji-t. Hasil pengujian 
koefisien regresi dapat dilihat pada tabel 5.10. Dari pengujian tersebut 
diperoleh hasil sebagai berikut ; 
1. Signifikansi pengaruh strategi people (X1) terhadap jumlah nasabah (Y) 
Dengan membandingkan statistik hitung dengan statistik tabel. 
Jika statistik t hitung < t tabel , maka H0 diterima. Sedangkan jika Jika statistik 
t hitung > t tabel , maka H0 ditolak. Berdasarkan hasil uji-t menunjukkan 
bahwa nilai t hitung sebesar 6,052 dengan probabilitas (Sig.) sebesar 0,000. 
Hasil statistik ttabel pada tingkat signifikansi 5% dengan degree of freedom 
(df) = n-2 atau 100-2 =98 (pengujian dua sisi), maka diperoleh ttabel = 
1,98847.  Dari hasil perbandingan terlihat bahwa nilai thitung > ttabel , maka 
hipotesis yang menyatakan ada pengaruh strategi people terhadap jumlah 





2. Signifikansi pengaruh strategi process (X2) terhadap jumlah nasabah 
(Y) 
Dengan membandingkan statistik hitung dengan statistik tabel. 
Jika statistik t hitung < t tabel , maka H0 diterima. Sedangkan jika Jika statistik 
t hitung > t tabel , maka H0 ditolak. Berdasarkan hasil uji-t menunjukkan 
bahwa nilai t hitung sebesar 3,294 dengan probabilitas (Sig.) sebesar 0,001. 
Hasil statistik ttabel pada tingkat signifikansi 5% dengan degree of freedom 
(df) = n-2 atau 100-2 =98 (pengujian dua sisi), maka diperoleh ttabel = 
1,98847.  Dari hasil perbandingan terlihat bahwa nilai thitung > ttabel ,maka 
hipotesis yang menyatakan ada pengaruh strategi  process terhadap 
jumlah nasabah diterima karena t hitung > t tabel.  
3. Signifikansi pengaruh strategi physical evidence (X3) terhadap jumlah 
nasabah(Y) 
Dengan membandingkan statistik hitung dengan statistik tabel. 
Jika statistik t hitung < t tabel , maka H0 diterima. Sedangkan jika Jika statistik 
t hitung > t tabel , maka H0 ditolak. Berdasarkan hasil uji-t menunjukkan 
bahwa nilai t hitung sebesar 2,962 dengan probabilitas (Sig.) sebesar 0,004. 
Hasil statistik ttabel  pada tingkat signifikansi 5% dengan degree of freedom 
(df) = n-2 atau 100-2 =98 (pengujian dua sisi), maka diperoleh ttabel = 
1,98847.  Dari hasil perbandingan terlihat bahwa nilai thitung > ttabel ,maka 
hipotesis yang menyatakan ada pengaruh strategi physical evidence 
terhadap jumlah nasabah diterima karena t hitung > t tabel.  





Pembahasan penelitian strategi customer in service delivery 
dalam meningkatkan jumlah nasabah PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. 
Makassar yaitu pembahasan mengenai kenyataan di lokasi penelitian dan 
bentuk – bentuk konkrit dari strategi customer in service delivery sebagai 
variabel yang diteliti terdiri atas people, process, dan physical evidence. 
Strategi customer in service delivery yang diterapkan untuk 
melihat bagaimana penerapan bauran tersebut menurut bauran 
pemasaran jasa yang digunakan dalam meningkatkan jumlah nasabah. 
Lebih jelasnya dapat dilihat pembahasan berdasarkan uraian deskriptif 
yang telah dianalisis secara kuantitatif dalam membuktikan dan 
menemukan jawaban suatu permasalahan yang diajukan sesuai dengan 
hipotesis, maka dapat dilihat pengaruh strategi customer in service 
delivery yang berpengaruh terhadap jumlah nasabah PT. Bank Sulselbar 
Syariah Cab. Makassar yaitu : 
a) People Terhadap Jumlah Nasabah  
People (pelayan jasa) adalah semua pelaku yang memainkan 
peranan  dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi 
pembeli. Kesuksesan pemasaran suatu jasa sangat bergantung pada 
seleksi, pelatihan, motivasi, dan manajemen sumber daya manusia. Ada 
banyak contoh jasa yang gagal atau yang berhasil sebagai konsekuensi 
manajemen sumber daya manusia yang tidak efektif atau yang efektif. 
Pentingnya orang dalam pemasaran jasa mengarah pada minat yang 





menarik, memotivasi, melatih, dan mempertahankan kualitas karyawan 
dengan mengembangkan pekerjaan-pekerjaan untuk memuaskan 
kebutuhan-kebutuhan individu. Pemasaran internal bertujuan untuk 
menguatkan perilaku efektif oleh para staf yang akan menarik pelanggan 
ke perusahaan. Orang-orang yang paling berbakat akan ditarik untuk 
bekerja di perusahaan-perusahaan sebagai potensi sumber daya yang 
baik. 
Berdasarkan hasil penelitian dan observasi yang telah dilakukan 
pada PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. Makassar, maka dapat disimpulkan 
bahwa strategi people (karyawan bank) memiliki peranan yang positif dan 
signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan prima pada 
perusahaan tersebut. 
b) Process Terhadap Jumlah Nasabah 
PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. Makassar dalam kenyataannya 
menerapkan bauran pemasaran jasa berupa strategi process (proses 
pelayanan) dalam usahanya mempertahankan para nasabah atau 
menjangkau nasabah- nasabah baru yang potensial tanpa mengabaikan 
adanya pesaing – pesaing yang dapat menjadi ancaman dalam 
melakukan kegiatan pemasaran. 
Process (proses) yaitu semua prosedur actual, mekanisme, dan 
aliran aktivitas dengan cara bagaimana jasa disampaikan yang 
merupakan system penyajian atau operasi jasa. Proses-proses di mana 





utama di dalam bauran pemasaran jasa karena para pelanggan sering 
mempersepsikan system penyampaian jasa sebagai bagian dari jasa itu 
sendiri dan seluruh kegiatan kerja merupakan proses. 
Proses-proses meliputi rangkaian kegiatan atau mekanisme yang 
dapat menunjukkan tingkat keterlibatan konsumen selama proses 
penyampaian jasa beralngsung. Apabila proses-proses yang mendukung 
penyampaian jasa, misalnya memperbaiki dengan cepat peralatan yang 
rusak tidak sesuai dengan waktu yang dijanjikan, maka akan 
mengakibatkan tidak puasnya pelanggan. Dengan mengidentifikasikan 
proses sebagai unsur bauran pemasaran terpisah, kita menyadari 
pentingnya proses bagi peningkatan jasa.  
Akhirnya, proses mencerminkan bagaimana semua elemen 
bauran pemasaran dikordinasikan untuk menjamin kualitas dan 
konsistensi jasa yang diberikan kepada konsumen. Dengan demikian 
pemasaran harus dilibatkan ketika desain proses jasa diciptakan karena 
pemasaran juga sering terlibat dan bertanggung jawab terhadap 
pengawasan kualitas jasa. 
 
 
c) Physical Evidence Terhadap Jumlah Nasabah 
Kenyataan yang terlihat pada PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. 





physical evidence, perlu untuk terus ditingkatkan dalam rangka pencapain 
target yang telah ditentukan dalam meningkatkan jumlah nasabah. 
Physical evidence (bukti fisik) adalah lingkungan fisik di mana jasa 
disampaikan dan di mana perusahaan dan konsumennya berinteraksi, 
serta setiap komponen tangible yang memfasilitasi penampilan yang 
dipakai untuk berkomunikasi atau mendukung peran jasa tersebut. 
Bukti fisik mencakup semua hal yang tangible berkenaan dengan 
suatu jasa tersebut seperti tempat usaha, brosur, kartu bisnis, format 
laporan, kartu anggota, dan peralatan. Bukti fisik menunjukkan 
kesempatan istimewa bagi perusahaan untuk mengirimkan pesan yang 
konsisten dan kuat berkenaan dengan upaya organisasi, segmen pasar 
yang dituju, dan karakteristik jasa. Bukti fisik merupakan elemen 
substantive dalam konsep jasa  dan oleh karena itu para pemasar jasa 
semestinya terlibat dalam proses desain, perencanaan, dan pengawasan 
bukti fisik. 
Uraian-uraian di atas adalah pembahasan berdasarkan kenyataan 
yang dapat dibuktikan dari hasil analisis data-data yang kongkrit untuk 










Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka 
disimpulkan : 
1. Customer in service  delivery yang terdiri dari People, Process, 
dan Physical evidence berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap peningkatan jumlah nasabah pada PT. Bank Sulselbar 
Syariah Cabang Makassar. Strategi people (karyawan bank) 
ditentukan oleh komunikasi pegawai, kompetensi dan 
pengetahuan pegawai, penampilan pegawai, kemampuan 
pegawai memberikan solusi, serta kemampuan respon pegawai. 
Strategi process (proses pelayanan) ditentukan oleh kecepatan 
pelayanan, ketepatan dalam pelayanan, serta kenyamanan dan 
keamanan nasabah. Strategi physical evidence (bukti fisik) 
ditentukan oleh interior dan eksterior gedung, kebersihan 
ruangan, serta lahan parkir yang memadai. 
2. Di antara strategi customer in service delivery tersebut, strategi 
people (karyawan bank) yang memiliki kontribusi dominan 
terhadap peningkatan pelayanan prima sehingga secara 
langsung berpengaruh pada peningkatan jumlah nasabah pada 
PT. Bank Sulselbar Syariah Cabang Makassar berdasarkan hasil 





nilai tertinggi di antara variabel bebas lainnya. 
 
6.2. Saran 
 Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka disarankan : 
1. Bagi pengambil keputusan pada PT.Bank Sulselbar Syariah 
Cabang Makassar, perlu lebih ditingkatkan lagi strategi customer in 
service delivery dalam meningkatkan kualitas pelayanan prima 
yang secara langsung berpengaruh pada peningkatan jumlah 
nasabah, dengan meningkatkan penerapan strategi people 
(karyawan bank), process (proses pelayanan), serta physical 
evidence (bukti fisik). 
2.  Perlu menjadi perhatian dalam meningkatkan strategi customer in 
service delivery dengan menyisipkan sedikit anggaran untuk 
melakukan perbaikan pada strategi physical evidence, khususnya 
lahan parkir yang lebih luas lagi agar nasabah lebih leluasa dalam 
memarkir kendaraannya. 
3. Untuk peneliti lanjutan menjadi bahan referensi atau acuan dalam 
melakukan penelitian mengenai bauran pemasaran terhadap 
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IDENTITAS RESPONDEN  
1. Nama   : ……………………………………………….  
2. Alamat   : ……………………………………………….  
3. No Telp   : ………………………………………………..  
4. Jenis Kelamin  : ………………………………………………..  
5. Pekerjan Terakhir  : ………………………………………………..  
6. Usia   : ………………………………………………..  
 
PETUNJUK  
Berikan jawaban terhadap semua pertanyaan dalam kuesioner ini dengan 
memberikan penilaian sejauh mana prnyataan itu sesuai dengan realita. 
 Beri tanda ( √ ) pada kotak yang tersedia untuk pilihan jawaban anda.  
Skor jawaban dibagi dalam 5 kriteria :  
Sangat Setuju / SS    (diberi bobot 5)  
Setuju     (diberi bobot 4)  
Netral      (diberi bobot 3)  
Kurang Setuju    (diberi bobot 2) 







Kuesioner ini bersifat RAHASIA, dan hanya dipergunakan 





Variabel People (Karyawan Bank/Pelayan Jasa) 
  
1. Komunikasi yang anda lakukan dengan pegawai berjalan dengan lancar.  
 
STS       SS  
    1           2        3          4         5  
 
2. Pegawai memiliki kompetensi dan pengetahuan yang baik untuk menyelesaikan 
masalah yang anda kemukakan. 
  
STS       SS  
    1           2        3          4         5 
  
3. Pegawai PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. Makassar memilki penampilan 
yang menarik dan rapi. 
STS       SS  
     1           2        3          4         5  
 
4. Para pegawai memberikan solusi yang memuaskan terhadap masalah yang anda 
kemukakan. 
  
STS       SS  
    1           2        3          4         5  
 
5. Keluhan anda ditangani dan direspon dengan baik oleh setiap pegawai PT. Bank 
Sulselbar Syariah Cab. Makassar. 
  
STS       SS  






Variabel Process (Proses Pelayanan Bank) 
1. Permintaan anda dilayani dan dipenuhi dengan cepat.  
STS      SS  
1        2        3          4         5  
 
2. Hasil yang anda terima selesai tepat sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan 
dan sesuai dengan harapan anda. 
STS      SS  
1       2        3          4         5  
 
3. PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. Makassar menjamin kenyamanan dan 
keamanan pelanggan pada saat transaksi.  
STS      SS  
1       2        3          4         5  
 
Variabel Physical Evidence (Bukti Fisik) 
1. Interior dan eksterior gedung PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. Makassar 
ditata dengan baik. 
 
STS      SS  
            1          2          3         4         5  
 
2. Kondisi ruangan PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. Makassar terlihat bersih. 
STS      SS  






3. Lahan parkir yang disediakan PT. Bank Sulselbar Syariah Cab. Makassar 
cukup memadai.  
STS      SS  
1           2        3          4         5  
 
Variabel Peningkatan Jumlah Nasabah (Pengambilan Keputusan 
Menabung)  
1. Salah satu faktor yang sangat dibutuhkan calon nasabah adalah memperoleh 
kepuasan atas pelayanan customer service in delivery. 
STS      SS  
         1           2        3          4         5  
 
2. Seseorang yang ingin menabung akan memanfaatkan segala sumber 
informasi untuk mengetahui bagaiman pelayanan customer service in delivery 
bank tertentu. 
 
STS      SS  
         1           2        3          4         5  
 
3. Para calon nasabah akan mengevaluasi informasi-informasi yang 
diperolehnya tentang pelayanan customer service in delivery dan disesuaikan 
dengan keinginannya. 
 
STS      SS  








4. Para nasabah akan memilih bank-bank yang memberikan pelayanan customer 
service in delivery yang sesuai dengan indikator-indikator kepuasannya. 
 
STS      SS  
         1           2        3          4         5 
  
5. Nasabah akan meningkatkan dan menjaga intensitas aktifitas menabungnya 
jika nasabah mendapat kepuasan atas pelayanan customer service in delivery. 
 
STS      SS  
         1           2        3          4         5  
 





























rata 1 2 3 4 5 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 
1 3 2 4 3 3 15 3 3 1 3 7 2.33 3 4 2 9 3.00 3 3 4 3 3 16 3.2 
2 5 5 5 4 4 23 4.6 4 4 4 12 4.00 4 5 4 13 4.33 4 5 5 5 4 23 4.6 
3 4 3 3 4 4 18 3.6 4 3 3 10 3.33 2 3 3 8 2.67 4 4 3 3 4 18 3.6 
4 4 4 5 2 4 19 3.8 4 2 4 10 3.33 5 5 4 14 4.67 4 4 5 5 4 22 4.4 
5 2 2 3 2 2 11 2.2 2 2 2 6 2.00 2 3 2 7 2.33 2 2 3 2 2 11 2.2 
6 3 3 4 3 5 18 3.6 4 3 4 11 3.67 4 4 4 12 4.00 4 3 4 4 5 20 4 
7 4 4 4 4 3 19 3.8 4 3 5 12 4.00 5 4 5 14 4.67 4 4 4 5 3 20 4 
8 3 3 4 4 5 19 3.8 4 4 4 12 4.00 4 4 4 12 4.00 5 3 4 4 5 21 4.2 
9 4 3 3 4 4 18 3.6 4 4 3 11 3.67 3 3 2 8 2.67 4 4 3 3 4 18 3.6 
10 3 3 5 3 3 17 3.4 4 3 3 10 3.33 4 5 5 14 4.67 5 3 5 3 3 19 3.8 
11 4 4 3 3 3 17 3.4 4 4 3 11 3.67 4 3 3 10 3.33 4 4 3 3 3 17 3.4 
12 3 2 2 3 2 12 2.4 2 3 2 7 2.33 3 2 4 9 3.00 2 3 2 2 2 11 2.2 
13 3 2 3 3 2 13 2.6 2 2 3 7 2.33 2 3 2 7 2.33 2 3 3 3 2 13 2.6 
14 3 3 4 3 2 15 3 3 3 4 10 3.33 4 4 1 9 3.00 3 3 4 4 2 16 3.2 
15 1 1 3 3 2 10 2 2 1 2 5 1.67 2 3 2 7 2.33 2 1 3 2 2 10 2 
16 5 5 4 5 3 22 4.4 4 5 4 13 4.33 4 4 3 11 3.67 4 5 4 4 3 20 4 
17 2 2 2 2 2 10 2 3 3 2 8 2.67 4 2 3 9 3.00 3 2 2 2 2 11 2.2 
18 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 9 3.00 3 4 4 11 3.67 3 4 4 3 4 18 3.6 
19 3 3 2 1 2 11 2.2 2 1 2 5 1.67 1 2 3 6 2.00 2 3 2 2 2 11 2.2 
20 4 2 3 2 3 14 2.8 4 4 4 12 4.00 3 3 3 9 3.00 5 4 3 4 3 19 3.8 
21 4 5 4 4 3 20 4 4 4 4 12 4.00 3 4 4 11 3.67 4 4 4 5 3 20 4 
22 2 2 2 2 3 11 2.2 4 2 2 8 2.67 3 2 3 8 2.67 5 2 2 2 3 14 2.8 
23 3 2 4 2 3 14 2.8 3 2 3 8 2.67 5 4 4 13 4.33 3 3 4 3 3 16 3.2 
24 2 4 3 2 4 15 3 4 2 3 9 3.00 4 3 4 11 3.67 4 2 3 3 4 16 3.2 
25 2 2 2 2 1 9 1.8 1 2 2 5 1.67 1 2 2 5 1.67 2 2 2 2 1 9 1.8 
26 2 2 2 2 2 10 2 3 2 3 8 2.67 2 2 2 6 2.00 3 2 2 3 2 12 2.4 
27 3 2 3 2 4 14 2.8 3 2 2 7 2.33 4 3 2 9 3.00 3 3 3 2 4 15 3 
28 2 1 3 1 2 9 1.8 2 3 3 8 2.67 3 3 3 9 3.00 2 2 3 3 2 12 2.4 
29 2 2 2 3 3 12 2.4 3 3 2 8 2.67 2 2 3 7 2.33 3 2 2 2 3 12 2.4 
30 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 10 3.33 3 3 3 9 3.00 4 3 3 3 3 16 3.2 
31 4 3 4 3 3 17 3.4 3 4 3 10 3.33 4 4 3 11 3.67 3 4 4 3 3 17 3.4 
32 3 5 2 4 4 18 3.6 4 5 4 13 4.33 4 2 4 10 3.33 4 3 2 4 4 17 3.4 
 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 





34 3 2 3 2 2 12 2.4 2 2 2 6 2.00 3 3 4 10 3.33 2 3 3 2 2 12 2.4 
35 4 3 3 4 3 17 3.4 3 3 3 9 3.00 3 3 3 9 3.00 3 4 3 3 3 16 3.2 
36 3 3 3 3 2 14 2.8 3 3 3 9 3.00 3 3 3 9 3.00 3 3 3 3 2 14 2.8 
37 3 3 4 3 4 17 3.4 4 3 3 10 3.33 4 4 4 12 4.00 4 3 4 3 4 18 3.6 
38 3 3 2 3 2 13 2.6 2 1 3 6 2.00 3 2 2 7 2.33 2 3 2 3 2 12 2.4 
39 4 5 3 4 4 20 4 4 4 4 12 4.00 4 3 4 11 3.67 4 4 3 4 4 19 3.8 
40 2 3 2 2 3 12 2.4 3 2 3 8 2.67 4 2 2 8 2.67 3 2 2 3 3 13 2.6 
41 4 2 2 4 4 16 3.2 3 3 3 9 3.00 4 2 3 9 3.00 3 4 2 3 4 16 3.2 
42 3 3 4 3 3 16 3.2 3 4 2 9 3.00 3 4 3 10 3.33 3 3 4 2 3 15 3 
43 3 3 3 2 3 14 2.8 3 3 3 9 3.00 3 3 3 9 3.00 3 3 3 3 3 15 3 
44 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 10 3.33 4 3 4 11 3.67 4 3 3 3 3 16 3.2 
45 2 4 3 2 3 14 2.8 3 2 2 7 2.33 3 3 3 9 3.00 3 2 3 2 3 13 2.6 
46 3 5 4 4 3 19 3.8 4 5 4 13 4.33 4 4 4 12 4.00 4 3 4 4 3 18 3.6 
47 4 3 2 4 3 16 3.2 3 4 3 10 3.33 3 2 3 8 2.67 3 4 2 3 3 15 3 
48 3 3 4 3 3 16 3.2 3 1 3 7 2.33 3 4 3 10 3.33 3 3 4 3 3 16 3.2 
49 5 5 5 5 3 23 4.6 5 4 4 13 4.33 5 5 4 14 4.67 5 5 5 4 3 22 4.4 
50 3 3 4 4 3 17 3.4 4 4 4 12 4.00 4 4 4 12 4.00 4 3 4 4 3 18 3.6 
51 3 4 3 3 3 16 3.2 3 3 3 9 3.00 3 3 3 9 3.00 3 3 3 3 3 15 3 
52 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 9 3.00 3 3 4 10 3.33 3 3 3 3 4 16 3.2 
53 4 4 3 2 4 17 3.4 4 2 4 10 3.33 2 3 3 8 2.67 4 4 3 4 4 19 3.8 
54 4 4 3 3 4 18 3.6 4 3 3 10 3.33 4 3 3 10 3.33 4 4 3 3 2 16 3.2 
55 4 4 4 2 4 18 3.6 4 2 4 10 3.33 4 4 3 11 3.67 4 4 4 4 2 18 3.6 
56 4 3 3 4 2 16 3.2 2 4 2 8 2.67 3 3 3 9 3.00 2 4 3 2 3 14 2.8 
57 4 5 4 4 3 20 4 4 4 3 11 3.67 4 4 4 12 4.00 4 4 4 3 4 19 3.8 
58 4 4 3 4 4 19 3.8 4 4 4 12 4.00 5 3 4 12 4.00 4 4 3 4 4 19 3.8 
59 2 2 5 3 4 16 3.2 4 3 5 12 4.00 4 5 4 13 4.33 4 2 5 5 4 20 4 
60 3 4 3 4 4 18 3.6 4 3 4 11 3.67 4 3 3 10 3.33 4 3 3 4 3 17 3.4 
61 3 3 4 3 5 18 3.6 3 2 4 9 3.00 3 4 3 10 3.33 3 3 4 4 3 17 3.4 
62 3 2 3 2 3 13 2.6 2 3 2 7 2.33 3 3 3 9 3.00 2 3 3 2 3 13 2.6 
63 2 3 4 4 3 16 3.2 3 4 3 10 3.33 3 4 3 10 3.33 3 2 4 3 3 15 3 
64 2 1 3 2 3 11 2.2 3 3 2 8 2.67 3 3 3 9 3.00 3 2 3 2 3 13 2.6 
65 3 3 4 3 4 17 3.4 3 3 4 10 3.33 4 4 3 11 3.67 3 3 4 4 3 17 3.4 
66 4 3 4 3 4 18 3.6 3 3 3 9 3.00 3 4 4 11 3.67 3 4 4 3 5 19 3.8 
67 3 3 3 4 3 16 3.2 3 4 3 10 3.33 3 3 3 9 3.00 3 3 3 3 2 14 2.8 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 
68 4 5 3 3 3 18 3.6 3 3 4 10 3.33 4 3 4 11 3.67 3 4 3 4 4 18 3.6 
69 3 3 3 3 4 16 3.2 3 4 4 11 3.67 3 3 3 9 3.00 3 3 3 4 1 14 2.8 
70 4 3 3 4 3 17 3.4 4 3 4 11 3.67 4 3 4 11 3.67 4 4 3 4 2 17 3.4 





72 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 13 4.33 5 4 5 14 4.67 5 4 4 4 2 19 3.8 
73 3 2 3 3 3 14 2.8 3 2 3 8 2.67 2 3 3 8 2.67 3 3 3 3 2 14 2.8 
74 3 2 3 3 3 14 2.8 4 3 3 10 3.33 4 3 4 11 3.67 4 3 3 3 2 15 3 
75 4 3 3 3 4 17 3.4 4 4 3 11 3.67 3 3 4 10 3.33 4 4 3 3 2 16 3.2 
76 5 5 5 5 5 25 5 4 5 4 13 4.33 5 5 5 15 5.00 4 5 5 4 2 20 4 
77 3 4 3 3 4 17 3.4 3 4 4 11 3.67 4 3 3 10 3.33 3 3 3 4 2 15 3 
78 4 4 3 4 5 20 4 4 4 4 12 4.00 5 3 4 12 4.00 4 4 3 4 1 16 3.2 
79 5 4 4 3 4 20 4 4 3 4 11 3.67 3 4 3 10 3.33 4 5 4 4 3 20 4 
80 4 4 3 4 4 19 3.8 4 5 3 12 4.00 5 3 3 11 3.67 4 4 3 3 3 17 3.4 
81 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 15 5.00 5 5 4 14 4.67 5 5 5 5 3 23 4.6 
82 5 5 4 3 3 20 4 5 3 5 13 4.33 4 4 4 12 4.00 5 5 4 5 4 23 4.6 
83 2 3 3 3 3 14 2.8 3 3 3 9 3.00 4 3 4 11 3.67 3 2 3 3 2 13 2.6 
84 3 4 4 4 3 18 3.6 3 4 4 11 3.67 4 4 4 12 4.00 3 3 4 4 2 16 3.2 
85 5 5 4 5 4 23 4.6 4 5 4 13 4.33 4 4 4 12 4.00 4 5 4 4 4 21 4.2 
86 4 3 3 4 3 17 3.4 3 2 2 7 2.33 2 3 3 8 2.67 3 4 3 2 3 15 3 
87 4 4 5 4 5 22 4.4 5 4 5 14 4.67 5 5 4 14 4.67 5 4 5 5 3 22 4.4 
88 2 1 3 1 2 9 1.8 3 2 2 7 2.33 2 3 3 8 2.67 3 2 3 2 3 13 2.6 
89 3 3 2 3 3 14 2.8 3 3 3 9 3.00 3 2 2 7 2.33 3 3 2 3 4 15 3 
90 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 14 4.67 4 5 4 13 4.33 5 5 5 4 2 21 4.2 
91 4 3 3 3 3 16 3.2 3 3 3 9 3.00 3 3 3 9 3.00 3 4 3 3 4 17 3.4 
92 4 3 4 4 4 19 3.8 3 3 4 10 3.33 4 4 4 12 4.00 3 4 4 4 3 18 3.6 
93 4 4 4 3 3 18 3.6 4 3 3 10 3.33 4 4 4 12 4.00 4 4 4 3 2 17 3.4 
94 5 5 4 4 5 23 4.6 5 4 5 14 4.67 4 4 5 13 4.33 5 5 4 5 3 22 4.4 
95 5 5 4 5 4 23 4.6 5 5 4 14 4.67 3 4 3 10 3.33 5 5 4 4 2 20 4 
96 4 3 3 3 4 17 3.4 4 3 3 10 3.33 2 3 3 8 2.67 4 4 3 3 4 18 3.6 
97 3 3 2 4 3 15 3 3 3 4 10 3.33 3 2 3 8 2.67 3 3 2 4 4 16 3.2 
98 4 3 4 4 3 18 3.6 4 4 4 12 4.00 3 4 3 10 3.33 4 4 4 4 3 19 3.8 
99 4 2 3 2 3 14 2.8 3 3 2 8 2.67 4 3 3 10 3.33 3 4 3 2 5 17 3.4 




































1 .834** .839** .694** .795** .734**
.000 .000 .000 .000 .000
100 100 100 100 100 100
.834** 1 .668** .462** .613** .493**
.000 .000 .000 .000 .000
100 100 100 100 100 100
.839** .668** 1 .438** .603** .491**
.000 .000 .000 .000 .000
100 100 100 100 100 100
.694** .462** .438** 1 .408** .469**
.000 .000 .000 .000 .000
100 100 100 100 100 100
.795** .613** .603** .408** 1 .454**
.000 .000 .000 .000 .000
100 100 100 100 100 100
.734** .493** .491** .469** .454** 1
.000 .000 .000 .000 .000

























x x1 x2 x3 x4 x5
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
Correlations
1 .852** .823** .827**
.000 .000 .000
100 100 100 100
.852** 1 .521** .654**
.000 .000 .000
100 100 100 100
.823** .521** 1 .462**
.000 .000 .000
100 100 100 100
.827** .654** .462** 1
.000 .000 .000

















x x1 x2 x3





















1 .786** .763** .741** .801** .495**
.000 .000 .000 .000 .000
100 100 100 100 100 100
.786** 1 .503** .491** .604** .239*
.000 .000 .000 .000 .017
100 100 100 100 100 100
.763** .503** 1 .462** .537** .207*
.000 .000 .000 .000 .039
100 100 100 100 100 100
.741** .491** .462** 1 .587** .148
.000 .000 .000 .000 .142
100 100 100 100 100 100
.801** .604** .537** .587** 1 .154
.000 .000 .000 .000 .126
100 100 100 100 100 100
.495** .239* .207* .148 .154 1
.000 .017 .039 .142 .126

























y y1 y2 y3 y4 y5
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
Correlation is signif icant at the 0.05 level (2-tailed).*. 
Correlations
1 .845** .802** .815**
.000 .000 .000
100 100 100 100
.845** 1 .491** .551**
.000 .000 .000
100 100 100 100
.802** .491** 1 .492**
.000 .000 .000
100 100 100 100
.815** .551** .492** 1
.000 .000 .000

















x x1 x2 x3


























Listwise deletion based on all





Alpha N of  Items
Item-Total Statistics
13.1600000 8.459 .725 .784
13.2900000 7.804 .707 .790
13.2100000 9.683 .542 .832
13.3700000 8.639 .662 .802


























Listwise deletion based on all

























Alpha N of  Items
Item-Total Statistics
6.4700000 2.514 .678 .623
6.7300000 2.260 .540 .791
























Listwise deletion based on all





Alpha N of  Items
Item-Total Statistics
6.7000000 1.949 .602 .658
6.7700000 2.260 .557 .704










































Listwise deletion based on all





Alpha N of  Items
Item-Total Statistics
13.0900000 6.366 .641 .680
13.1700000 6.264 .587 .697
13.2200000 6.638 .578 .702
13.2600000 6.194 .657 .672















Alpha if  Item
Deleted
Model Summaryb






Std.  Error of
the Estimate
R Square




Predictors:  (Constant), Physical, Process, Peoplea. 
































Squares df Mean Square F Sig.
Predictors:  (Constant), Physical, Process, Peoplea. 
Dependent  Variable: Peningkatan_Nasabahb. 
Coefficientsa
.509 .139 3.666 .000
.447 .074 .518 6.052 .000 .247 4.044
.227 .069 .268 3.294 .001 .273 3.666













t Sig. Tolerance VIF
Collinearity  Statistics
Dependent Variable:  Peningkatan_Nasabaha. 
119 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
